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41 . JOHDANTO
Muutamien sukupolvien ajan yhteiskunnassamme on eleƩ y kulu-
tusyhteiskunnassa, jossa tavaroiden omistaminen, jopa hamstraa-
minen ovat olleet luontaista ihmisten käytökselle. Uudella vuositu-
hannella materian ohella on yhä enemmän aleƩ u arvostaa elämää 
helpoƩ avia ratkaisuja, palveluita. Palveluiden osuus onkin länƟ sissä 
yhteiskunnissa kohonnut merkiƩ äväsƟ . Suomessa palveluiden osuus 
bruƩ okansantuoƩ eesta on yliƩ änyt jo 65 %. Yhdysvalloissa ja muun 
muassa Australiassa palveluiden osuus on jo yli 80 % bruƩ okansan-
tuoƩ eesta. Palveluyritysten osuus kaikista yrityksistä on Suomessa 
jopa bkt osuuƩ akin suurempaa, sillä jo yli 70 % kaikista yrityksistä on 
palveluyrityksiä. Noissa yrityksissä ja julkisella sektorilla työskente-
lee yli 1,7 miljoonaa työntekijää. (Pirkanmaan yriƩ äjät 2010.)       
Ihmisten muuƩ uneiden kulutustoƩ umusten, muuƩ uneiden arvojen 
ja yritysten liiketoiminnallisten syiden ohella palvelusektorin kasvua 
ovat kiihdyƩ äneet myös yhteiskunnalliset muutostekijät. Länsimais-
sa, etenkin Euroopassa eräs suurimpia yhteiskunnallisia muutoksia 
on ollut väestön ikääntyminen. Esimerkiksi Suomessa yli 64-vuoƟ ai-
den osuus väestöstä vuonna oli 2010 17,5 % (Tilastokeskus 2012a). 
Väestön ikääntyminen on osaltaan kasvaƩ anut etenkin julkisen sek-
torin palveluiden kysyntää. KunƟ en sosiaali- ja terveyspalveluissa 
työskentelee nykyisin liki 270 000 työntekijää, kun esimerkiksi vuon-
na 1975 työntekijöitä oli puolet vähemmän, noin 122 000 (Tilasto-
keskus 2012b).  Samaan aikaan sosiaali- ja terveyspalveluiden osuus 
kunƟ en menoista on nousut yli 50 prosenƫ  in (KuntaƟ edon keskus 
2012a).
5Kehitys jatkuu edelleen ja Suomen on todeƩ u olevan yksi nopeim-
min ikääntyvistä maista. Vuoteen 2040 mennessä esimerkiksi yli 
85 vuoƩ a täyƩ äneiden määrän arvellaan kolminkertaistuvan, mikä 
aiheuƩ aa huomaƩ avan lisäkysynnän sosiaali- ja terveyspalveluille. 
SamanaikaisesƟ  tarpeiden kasvun kanssa sosiaali- ja terveyspalve-
luiden parissa työskentelevistä eläköityy huomaƩ ava osa työnteki-
jöitä. Mikäli palveluiden tuoƩ amistavat, tuoƩ avuus tai palvelutar-
peiden ajoitus eivät muutu tarvitaan sosiaali- ja terveysaloille jopa 
200 000 uuƩ a työntekijää lisää. (KuntaƟ edon keskus 2012 b.)  
Ongelmaa ei voida ratkaista palkkaamalla 200 000 lisätyöntekijää, 
jo pelkästään riiƩ ävän osaamisen löytyminen on vaikeaa, rahalli-
sista resursseista puhumaƩ akaan. PalvelukonsepƟ en on siis muu-
tuƩ ava ja tuoƩ avuuden kasveƩ ava. Viime vuosina keskustelu on 
keskiƩ ynyt erityisesƟ  kunta- ja palvelurakenne uudistukseen, jonka 
tavoiƩ eena on uudistaa koko kunnallinen toimintaympäristö. Julki-
sessa keskustelussa varsin vähän on oteƩ u kantaa toistaiseksi itse 
palveluiden sisältöihin, prosesseihin ja asiakkaiden näkökulmaan. 
Hyvänä lähtölaukauksena saaƩ aa olla Työ- ja elinkeinoministeriön 
hiljaƩ ain käynnistävä Hyvä-hyvinvoinƟ ohjelma (Työ- ja elinkein-
oministeriö 2012a). Ohjelmassa sosiaali- ja terveyspalveluongel-
man ratkaisutavaksi on esiteƩ y muun muassa asiakaslähtöisiä ja 
tuloksellisia palveluinnovaaƟ oita. Näissä ratkaisutavoissa muotoilu 
on nousemassa yhdeksi keskeiseksi keinoksi (Työ- ja elinkeinomi-
nisteriö 2012b). 
Muotoilusta on tullut tärkeä strateginen väline innovaaƟ oproses-
sissa. Muotoilu toimii siltana palveluntarjoajan ja käyƩ äjän välillä 
ja vahvistaa vuoropuhelua innovaaƟ oprosessissa. Muotoilun mo-
niƟ eteinen lähestymistapa ongelmien ratkaisuun on mahdollista-
nut sen soveltuvuuƩ a muun muassa sosiaali- ja terveyspalveluiden 
haasteiden parissa.  Muotoilu tuo palvelujen kehiƩ ämisprosessiin 
useita erilaisia lähestymistapoja, kuten toimivuuden, ergonomian, 
käyteƩ ävyyden, ympäristönäkökohdat, kustannustehokkuuden ja 
aineeƩ omat arvot. Laajemmassa miƩ akaavassa puhutaan palvelu-
muotoilusta ja sen metodien hyödyntämisestä palveluiden kehiƩ ä-
misessä.  (Työ- ja elinkeinoministeriö 2012b.)
Tämä opinnäytetyö keskiƩ yy palvelukeskuksissa asuvien ikäänty-
neiden muisƟ sairaiden palveluiden kehiƩ ämiseen. Työ pohjau-
tuu Savonia Ammaƫ  korkeakoulussa toteuteƩ uun PALMU palve-
lumuotoilua ikääntyville –hankkeeseen. Hankkeessa toteuteƫ  in 
useita osahankkeita, joissa pyriƫ  in soveltamaan palvelumuotoi-
lun menetelmiä erilaisiin yhteiskunnassa ilmeneviin ikääntyvien 
ihmisten palveluongelmiin. Tässä opinnäyƩ eessä keskitytään osa-
hankkeeseen, jonka tarkoituksena oli hyödyntää palvelumuotoi-
lun menetelmiä muisƟ sairaiden ja ikääntyneiden viriketoiminnan 
lisäämisessä. Osahankkeen avulla pyriƫ  in tarjoamaan asiakkaalle 
(Leväsen palvelukeskus) välineitä kehiƩ ää jatkossa uusia palveluita 
käyƩ äjälähtöisesƟ .  
6Hankkeessa oli tarkoituksena omaksua uusi organisaaƟ orajat yliƩ ä-
vä ja kokonaisvaltainen lähestymistapa hoivapalveluiden ongelmi-
en ratkaisemiseksi. Leväsen palvelukeskuksen kohdalla hankkeen 
päätavoiƩ eena oli löytää uusia tapoja tuoƩ aa palvelukeskukseen 
viriketoimintaa (arkea tukeva toiminta), johon keskusten omat re-
surssit eivät riitä. 
Tässä työssä tarkastellaan muotoilun muuƩ unuƩ a roolia sekä 
muutoksen syitä ja seurauksia, etenkin sosiaali- ja terveyspalvelui-
den haasteiden näkökulmasta. Muotoilun rooli on siirtynyt tuote ja 
palvelukehiƩ ämisestä myös organisaaƟ orakenteiden ja sosiaalisen 
dynamiikan kehiƩ ämiseen. Puhutaankin muotoilun menetelmien 
hyödyntämisestä strategisella tasolla. Toisin sanoen muotoilua 
ei ymmärretä ainoastaan tyylikkäänä lopputuoƩ eena vaan koko-
naisvaltaisena prosessina joka sisältää tutkimusta, suunniƩ elua, 
mallintamista, testausta ja uudelleen muotoilua, ja antaa proses-
sina strategisen suunnan koko organisaaƟ on toiminnalle. Organi-
saaƟ okeskeinen strategiasuunniƩ elu muuƩ uu käyƩ äjälähtöiseksi 
ohjaukseksi, joka määriƩ elee organisaaƟ on strategian suunnan. 
Tässä työssä pyritään refl ektoimaan eritoten edellä mainiƩ ua 
muutoskulkua. 
Tutkimusongelman voi Ɵ ivistää seuraavasƟ :
Mitä on palvelumuotoilu, millaisia ratkaisumalleja se tarjoaa so-
siaali- ja terveyspalveluiden tulevaisuuden palveluongelmiin ja 
haasteisiin. Miten muotoilun rooli on muuƩ unut ja miten se nä-
kyy palvelujen kehitysprosessissa, erityisesƟ  siirtymänä tuote- ja 
palvelumuotoilusta organisaaƟ otason muutoksen suunniƩ eluun. 
Tapausesimerkin kauƩ a pohditaan miten onnistunut muotoilun 
rooli muutoksen suunniƩ elussa on. Lopputuloksena on pohdinta 
sosiaali- ja terveyspalveluiden kehiƩ ämisestä. HahmoƩ amalla laa-
jempi palvelun konteksƟ , ratkaisut löytyvät helpommin. Määrit-
telemällä ja visualisoimalla tämä konteksƟ  ja sitä tukeva laajempi 
palvelun konteksƟ  on ongelmien ja kehiƩ ämistoimien suunniƩ elu 
loogista myös palvelumuotoilua taitamaƩ omalle kehiƩ äjälle. 
Opinnäyte jatkuu johdannon (1.) jälkeen muotoilun roolien mää-
riƩ elyllä. Kolmannessa pääluvussa jatketaan palvelumuotoilun 
keskeisten käsiƩ eiden määriƩ elyllä (3.), sillä palvelumuotoilun ala 
on uusi, eikä sen käsiƩ eistö ole täysin vakiintunuƩ a. Joitakin ko-
konaisuuden kannalta merkityksellisiä käsiƩ eitä on avaƩ u myös 
varsinaisten päälukujen teksteissä. Neljännessä pääluvussa (4.) 
käsitellään tapausesimerkkiä ja muotoilun roolia palvelukeskuksen 
palveluiden kehiƩ ämisen ajurina (ks. kuvio 1).
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Kuvio 1. Opinnäytetyön kulku
82 .  MUOTOILUN
MUUT TUVA 
ROOLI
Yhteiskunta muuƩ uu jatkuvasƟ  ja muotoilu sen mukana. Esimer-
kiksi muutokset taloudellisissa olosuhteissa, yhteiskunnallisissa 
rakenteissa tai ihmisten arvomaailmassa vaikuƩ avat muotoilun 
sisältöihin, käsiƩ eisiin ja toimintatapoihin. Yhtä hyvin esimerkiksi 
poliiƫ  sessa järjestelmässä tapahtuvat muutoksen, kuten koulu-
tuspoliƟ ikka vaikuƩ aa muotoiluun. Muotoilun sisällöllisen muu-
toksen ohella tapahtuu muutoksia myös muotoilijoissa. Siinä missä 
aiemmin muotoilijan roolissa korostuivat visuaalinen lahjakkuus, 
korostuvat tänä päivänä muun muassa kokonaisuuksien hallinta ja 
muotoilun menetelmien osaaminen.  
Opinnäytetyön toisessa osassa tarkastellaan yhteiskunnallista 
muutosta ja sen vaikutuksia muotoiluun. Ensimmäisessä alaluvus-
sa esitellään muotoilun sisältöä yleisellä tasolla, sillä on tärkeää 
Ɵ etää mitä muotoilu ylipäätänsä tarkoiƩ aa. Toisessa alaluvussa 
luodaan katsaus muotoilun muutokseen vaikuƩ aviin tekijöihin 
sekä käsitellään muotoilussa tapahtuneita keskeisiä kehitysvaihei-
ta. Kolmas alaluku on looginen jatkumo viimeaikaiselle muotoilu-
kehitykselle. Alaluvussa käsitellään muotoilun neljä tasoa ja mitä 
ne pitävät sisällään. Neljäs alaluku taas käsiƩ elee palveluyhteis-
kuntaan siirtymistä ja toimii johdantona seuraavalle pääluvulle. 
9 2.1. Muotoilu käsitteenä
Ymmärtääksemme muotoilun kehitysvaiheita, tulee meidän ensin 
määritellä mitä muotoilu oikeastaan tarkoiƩ aa. Tehtävä ei ole help-
po, sillä arkikäsitys muotoilusta ei välƩ ämäƩ ä vastaa todellisuuƩ a. 
Muotoilu määritellään yleensä arkikäsitystä paljon laaja-alaisem-
maksi toiminnaksi ja ilmiöksi. Kansainvälinen teollisen muotoilun 
kaƩ ojärjestö ICSID (The InternaƟ onal Council of SocieƟ es of In-
dustrial Design) on määriƩ änyt muotoilun seuraavasƟ :
”Muotoilu on luovaa toimintaa, jonka tarkoituksena on mää-
riƩ ää esineiden, prosessien, palvelujen ja niiden muodostu-
mien systeemien moninaisia ominaisuuksia koko elinkaarta 
ajatellen. Tämän vuoksi, muotoilu on keskeinen innovoinnin 
väline teknologian inhimillistämisessä sekä ratkaiseva tekijä 
kulƩ uurisessa ja kaupallisessa vaihdossa. ” (ICSID 2007)
Arkinen käsitys muotoilusta poikkeaa huomaƩ avasƟ  edellisestä 
määriƩ elystä, sillä kyseessä on paljon perinteistä ”tuotemuotoi-
lua” monitahoisempi ala. Muotoilua on useimmiten yhdisteƩ y vain 
osaksi fyysisten esineiden ja tuoƩ eiden suunniƩ elua. Esimerkiksi 
Järvisen ja Koskisen (2001, 23) mukaan muotoilua on pideƩ y este-
Ɵ soivana toimintana tuotekehitysprosessin loppupäässä. Muotoi-
luosaamista on siten usein käyteƩ y jo valmiiksi kehitetyn tuoƩ een, 
palvelun tai fyysisen ympäristön ulkoisen olemuksen suunniƩ elus-
sa. Anderssonin (2005,1) mukaan muotoilijan roolia onkin hyödyn-
neƩ y värien, muotojen ja tekstuurien osaajana. Tämä on johtanut 
kapea-alaiseen muotoilunkäsiƩ eeseen, joka ei mahdollista muo-
toilun koko laajuuden ymmärtämistä. Walker (1989, 23) mukailee 
edellisistä ja Ɵ ivistää muotoilun käsiƩ eeksi, jolla voidaan luonneh-
Ɵ a tuoƩ een ulkonäköä eli kokonaismallia, sen ulkomuotoa.  
Simons (1996, 14) MääriƩ elee puolestaan muotoilun, tai laajem-
min ymmärreƩ ynä suunniƩ elun inhimilliseksi toiminnaksi, joka 
liiƩ yy siihen, miten asioiden pitäisi olla (Simon 1996, 114).  Simo-
nin määritelmä on jopa ICSID:n määritelmää laajempi ja monita-
hoisempi, sillä se ei sulje pois muotoilun toimialasta mitään suun-
niteltavissa olevaa ihmistoimintaa. Ryynäsen (2009, 15) mukaan 
muotoilulla voidaankin viitata paitsi esineiden ja tuoƩ eiden suun-
niƩ eluun myös esimerkiksi prosessien eli muotoilutoimintaan ja 
tämän toiminnan tuloksiin.
Toinen tapa lähestyä muotoilun sisältöä on nähdä muotoilu inhi-
millisenä kykynä saaƩ aa alkuun, suunnitella ja toteuƩ aa tuoƩ eita, 
jotka palvelevat ihmisiä heidän pyrkimyksissään saavuƩ aa yksilöl-
lisiä tai kollekƟ ivisia päämääriä (Ryynänen 2009, 15).  Myös tämä 
lähestymistapa on laaja, eikä varsinaisesƟ  sulje pois mitään ihmis-
toimintaa, mitä voidaan suunnitella. Yhtä kaikki, muotoilu on vuo-
sikymmenten saatossa laajentunut kuvaamaan myös palveluiden 
ja muiden käsiƩ eellisten asioiden suunniƩ elua. 
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Muotoilun uusimmat aluevaltaukset kohdistuvat muun muassa 
käyƩ äjälähtöiseen innovaaƟ oon organisaaƟ oiden tai sosiaalisten 
haasteiden parissa. Muotoilun termi siis kuvaa varsin laajasƟ  ih-
mistoimintaa, jossa luodaan Ɵ eƩ yä käyƩ ötarkoitusta varten esi-
ne tai asia (ml. palvelu). (Ryynänen 2009, 16). Muotoilu on siten 
laajentunut perinteisestä esteƟ ikasta digitaaliseen ja immateri-
aaliseen muotoiluun. Muotoilun käsiƩ eistössä on siirreƩ y muun 
muassa käyteƩ ävyyteen, käyƩ öliiƩ ymäsuunniƩ eluun, palvelu-
muotoiluun ja brändin rakennukseen. Syntyvät uudet roolit eivät 
kuitenkaan korvaa vanhoja vaan tulevat niiden rinnalle. (Aminoﬀ  
ja muut 2010, 3.)
MuotoilukäsiƩ een sisällöllinen ymmärtäminen on toisaalta myös 
subjekƟ ivinen käsite, esimerkiksi yrityksissä muotoilukäsiƩ een si-
sältö voi vaihdella toiminnan arvojen, liiketoiminnallisten tavoiƩ ei-
den, tuoƩ eiden ja palveluiden mukaan. Muotoilutyön kehiƩ ymisen 
edellytykset kytkeytyvät Ɵ iviisƟ  muun muassa liiketoiminnassa, 
teknologiassa ja organisaaƟ oissa tapahtuviin muutoksiin. Muotoi-
lu saa eri yrityksissä erilaisia sisältöjä. Se mitä yhdessä yrityksessä 
nimitetään muotoiluksi, saaƩ aa toisessa yrityksessä olla visuali-
soinƟ a, konsepƟ suunniƩ elua tai tuotesuunniƩ elua. (Hasu, Keino-
nen, Mutanen 2004, 12). Tämä on vaikuƩ anut myös laajemmin 
muotoilun kehiƩ ymiseen ja käsiƩ een ymmärtämiseen. 
2.2. Muotoilun muuttuvat roolit
Muotoilu on jatkuvasƟ  muutoksessa oleva ala. Muutoksen taustal-
la voidaan nähdä monia syitä kuten yhteiskunnan, talouden, tek-
nologian ja koulutuspoliƟ ikan muutos. Erinäisistä syistä johtuen, 
muotoilun on täytynyt muokkautua muutoksiin sopivaksi. Muutos 
on ollut välƩ ämätöntä, joƩ a muotoilu on kyennyt vastaamaan 
muuƩ uneen toimintaympäristön haasteisiin.  Teollisessa korkea-
koulussa vuonna 2007 tarkastetun Anna Valtosen väitöskirja kä-
siƩ elee ja määriƩ elee muotoilun ammaƫ  kunnan toimenkuvassa 
tapahtuneita muutoksia 1990-luvun lamasta vuoteen 2007. Valto-
nen esiƩ elee osuvasƟ  myös 1990–luvun lamaa edeltäneitä aikoja 
ja muutoksia (Kuvio 2).
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Kuvio 2. Muotoilun muuƩ uminen 1950- luvulta 2000 luvulle (Valtonen 2007, 306). 
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toilun kaupalliseen merkitykseen. Syntyi muutosaalto, joka lisäsi 
yritysten ymmärrystä muotoilun hyödyistä sekä sen olennaisesta 
roolista liiketoiminnan menestystekijänä. Myös koulutuspoliƟ ikan 
muutokset vahvisƟ vat muotoilun roolia ja merkitystä. Yritykset 
kuten Nokia ja Suunto sijoiƫ  vat merkiƩ äväsƟ  muotoiluun. Muo-
toilun rooli yrityksissä muuƩ ui pelkästä operaƟ ivisesta tuoƩ een 
kehityksestä olennaiseksi osaksi niiden toimintakulƩ uuria. Tämän 
myötä Ɵ eto muotoilualojen soveltamisesta erityyppisiin ongel-
manratkaisuihin lisääntyi.
2. Muotoilun koulutus on Suomessa lisääntynyt. Vuonna 
1992 teollisen muotoilun opiskelijoita valmistui alle kymmenen 
kun nykypäivänä heitä valmistuu vuosiƩ ain viisikertainen määrä. 
Myös muotoilun koulutusta tarjoavien yliopistojen ja korkeakoulu-
jen määrä on lisääntynyt. Tämän myötä tutkimusohjelmat ovat 
alalla lisääntyneet ja vakiintuneet. Lisäksi moni koulutusala havah-
tui muotoilun tärkeään rooliin ja sitä tutkiƫ  in muotoilun koulutus-
ohjelmien lisäksi teknologian, sosiaaliƟ eteiden ja talousƟ eteiden 
koulutusohjelmissa.
3. InformaaƟ oteknologian esiinmarssi muuƫ   perinteiset 
teollisen muotoilun työkalut. Perinteisiä työkaluja korvasivat eri-
laiset CAD-ohjelmat, jotka lisäsivät kilpailukykyä. KehiƩ ynyt uusi 
teknologia puolestaan synnyƫ   uusia teollisuudenaloja kuten mat-
Tämän opinnäytetyön näkökulmasta on mielenkiintoisempaa kes-
kiƩ yä kuitenkin Valtosen määriƩ elemälle ajanjaksolle 1990-lu-
vulta nykypäivään, sillä muutosvauhƟ  niin yhteiskunnassa, kuin 
muotoilussakin on kiihtynyt tällä ajanjaksolla. Tutkimuksen mu-
kaan 1990-luvun taantuma muuƫ   teollisuuden rakenteita, pakoƫ   
yrityksiä etsimään uuƩ a kilpailukykyä ja lisäsi siten muun muassa 
muotoilun käyƩ öä kilpailuvalƫ  na. Yhteenvetona väitöskirjassaan 
Valtonen listaa seitsemän taantuman jälkeen muotoilussa tapah-
tunuƩ a muutosta:
1. Olosuhteet, joissa teollista muotoilua on harjoiteƩ u, ovat 
muuƩ uneet viimeisten kahden vuosikymmenen vuoden aikana. 
1990-Luvun lama todisƟ  suomalaisille yrityksille, eƩ eivät vanhat 
toimitavat takaa enää menestystä, eivätkä ne ole kilpailukykyisiä. 
Yritysten toiminnassa oli tapahduƩ ava muutos. Nouseva teknolo-
giateollisuus lisäsi teollisen muotoilun kysynnän kasvua. Muotoi-
lun ideologia alkoikin muuƩ ua talouden ja yhteiskunnan haastei-
den edellytysten mukaisesƟ . Lisäksi kansainvälinen tutkimus ja 
teknologia alkoi keskiƩ yä enƟ stä enemmän innovaƟ ivisempaan 
toimintamalliin vanhan teknologiseen kehitykseen keskiƩ yvän toi-
mintamallin sijaan. Teollinen muotoilu sopeutuikin hyvin uuteen 
innovaƟ iviseen luoviin ratkaisuihin pyrkivään malliin.
Huomio siirtyi muotoilijoiden luovuuden hyödyntämisestä muo-
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kapuhelinteollisuuden, joka työllisƟ  muotoilijoita muun muassa 
käyƩ öliiƩ ymäsuunniƩ elun parissa. Muutos edellyƫ   myös koulu-
tusohjelmien muuƩ umista ja uusien suuntautumisvaihtoehtojen 
syntymistä muotoilun koulutusohjelmissa.
4.  Erilaisia koulutustaustoja omaavien työntekijöiden työl-
listyminen muotoilualalla, on rikastanut muotoilua. Monessa 
muotoilutoimistossa työskentelyƟ imi muodostuu muistakin kuin 
muotoilijoista. Tiimissä saaƩ aa työskennellä talousasiantunƟ joita, 
insinöörejä tai psykologeja. Tällainen niin kutsuƩ u in-house design 
on luonut uusia rooleja ja konteksteja muotoilun harjoiƩ amiselle. 
Monia uusia rooleja on synnyteƩ y Ɵ etoisesƟ  organisaaƟ osta käsin, 
osa taas on syntynyt haasteiden ja ongelmien synnyƩ ämästä tar-
peesta. 
5. Yksi tärkeimmistä harppauksista muotoilussa on muotoili-
jan roolin muuƩ uminen operaƟ ivisesta tuotesuunniƩ elusta strate-
giseen suunniƩ eluun. Strateginen muotoilu (eng. Strategic design) 
on terminä yleistynyt etenkin vuosituhannen vaihteessa. Strate-
ginen muotoilu tarkastelee muotoilun liiketoiminnallista sovelta-
mista ja hyödyntämistä. TavoiƩ eenaan on tuoƩ aa Ɵ etoa niistä eh-
doista, joilla muotoilu saadaan strategisesƟ  vaikuƩ avaksi tekijäksi 
liiketoiminnassa. Tutkimusalaan kuuluu myös trenditutkimus, joka 
on keskiƩ ynyt ennakoimiseen (TAIK 2011). Muotoilu tässä merki-
tyksessä tarkastelee maailmaa laajasƟ  muotoilutehtävän ympäril-
lä, kuten yrityksen päämääriä ja strategiaa, tarpeita, markkinoita 
ja asiakkaita sekä psykologisia ja teknologisia näkökulmia (Mager 
2004, 28).
6. Muotoiluosaamisen laajentumisen myötä muotoilu on 
muotoutunut vaikeasƟ  halliƩ avaksi kokonaisuudeksi ja näin ollen 
on tullut tarve erikoistumiselle. Erikoistuminen on tapahtunut 
monella tutkimusalalla. Muun muassa edellä mainitut strateginen 
muotoilu, trenditutkimus sekä käyƩ öliiƩ ymäsuunniƩ elu ja design 
management ovat esimerkkejä erikoistumisaloista, jotka vaaƟ vat 
erikoistunuƩ a asiantuntemusta.
7. Muotoilijan rooli on monipuolistunut ja muotoilun rajat 
ovat muuƩ uneet sumeammaksi ja hajanaisiksi. Ei ole enää selkää 
totuuƩ a muotoilusta alana. Tilalle on syntynyt monisuuntainen 
ja moni ammaƟ llinen ala, joka on yhtä tärkeä yhteiskunnalle kuin 
muutkin alat (kuvio 3).
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Muotoilija yksin     tai tiimissä
Muotoilija yksin, tiimissä       ja monialaisissa tiimeissä 
ENNEN
NYT
Kuvio 3. Muotoilijan muuƩ unut rooli. Kuvio kuvaa muotoilijan muuƩ unuƩ a roolia ennen ja nyt. 
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Valtosen esiƩ ävät muotoilun sisällölliset muutokset ja muutos-
tekijät ovat melko tuotekeskeisiä.  Strateginen muotoilukin kes-
kiƩ yi aikaisemmin tuoteporƞ olion hallintaan ja brändin raken-
tamiseen asiakaskokemuksien kauƩ a (Aminoﬀ  ja muut 2010, 
15). Uusin käynnissä oleva muutos kohdistuu kuitenkin myös 
immateriaalisiin asioihin kuten innovaaƟ oihin ja kilpailukykyyn 
globaalissa kilpailussa. 
D 1.0 D 2.0 D 3.0 D 4.0
Kiinnostava ja tämän opinnäytetyön kannalta keskeinen muu-
toksen kehityskulku on nähtävissä myös NextDesign Leadership 
InsƟ tuuƟ n (2009) kehiƩ ämässä muotoilun neljän uloƩ uvuu-
den mallissa. Mallissa on kuvaƩ u kuinka jatkuvasƟ  tapahtu-
vat muutokset ovat jakaneet muotoilun neljään eri tasoon. 1. 
Perinteinen muotoilu, 2. Tuote- ja palvelumuotoilu, 3. Organi-
saaƟ otason muutoksen suunniƩ elu, 4. Sosiaalisen muutoksen 
suunniƩ elu.
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2.3 Muotoilun neljä tasoa
Muotoilun ja muotoilijoiden erilaistuneita rooleja on Valtosen 
lisäksi määritelty usean eri tahon toimesta. Mielenkiintoinen 
ja tämän opinnäyƩ eenkin kannalta kiinnostavin on NextDesign 
Leadership InsƟ tuuƟ ssa luotu muotoilun neljän tason malli. 
Mallissa muotoilu jaetaan muotoilun muuƩ uneiden roolien 
mukaisesƟ  neljään eri tasoon. Jokainen tasoista kuvaa muotoi-
lun uusille rooleille ominaispiirteitä. Muotoilun neljä tasoa ovat 
perinteinen muotoilu, tuote- ja palvelumuotoilu, organisaaƟ o-
tason muutoksen suunniƩ elu ja sosiaalisen muutoksen suunnit-
telu. (VanPaƩ er 2009.)
2.3.1 Perinteinen muotoilu D 1.0
Perinteisen muotoilun taso kuvastaa perinteistä käsityö- tai tai-
delähtöistä suunniƩ elua, jossa luovat yksilöt tai muotoilijoiden 
muodostamat ryhmät suunniƩ elevat tuoƩ eille esteƟ ikkaa työs-
kennellen muilta tuotannon osaprosesseilta suljetussa omassa 
muotoiluprosessissa (Aminoﬀ  ja muut 2010, 15). Prosessi on 
hyvin taiteellinen ja lopputulos saaƩ aa olla jopa ennalta mää-
riƩ elemätön. Siihen vaikuƩ avat muotoilijan omat intressit, pää-
määrät, tavoiƩ eet ja taidot. PerinteisesƟ  muotoilija keskiƩ yy 
johonkin materiaaliin esimerkiksi lasiin, puuhun, metalliin tai 
teksƟ iliin. Aminoﬀ  ja muut (2010) ovat muotoilun muuƩ uvaa 
roolia koskevassa hankeraporƟ ssaan vertailleet neljän tason 
mallia edellä viitaƩ uun Valtosen väitöskirjaan. Heidän mukaan-
sa Valtosen 1950-luvun tuotemuotoilu edustaa ensimmäisen 
tason 1D muotoilua. Suomessa 1950-luvulla harjoiteƩ ua muo-
toilua voidaan pitää hyvin perinteisenä esteƟ ikkaan perustuva-
na prosessina. (vrt. kuvio 2.) 
2.3.2 Tuote ja palvelumuotoilu D 2.0
Muotoilun integroinƟ  tuotekehitykseen ja mekaniikkasuunnit-
teluun 60-luvulla oli ensimmäinen askel kohƟ  muotoilun toista 
tasoa. Tähän rooliin lukeutui moniammaƟ llinen tuotekehitys-
rooli, eli muotoiluƟ imi koostui eri oppialojen ammaƫ  laisista. 
Samaan tasoon kuuluvat myös 70-luvun aikana kehiƩ ynyt ergo-
nomiavetoinen käyƩ äjäymmärryksen nousu. 70-luvulla ergono-
mia lähensi muotoilijoita ja käyƩ äjiä, sillä ergonomia edellyƫ   
käyƩ äjäymmärrystä ja käyƩ äjän tarpeiden tunnistamista. Nämä 
tarpeet rajautuivat lähinnä tuoƩ een käyƩ öön. Näin syntyi en-
simmäisiä vuorovaikutussuhteita muotoilijan ja käyƩ äjän välillä. 
Myös 80-luvulla kehiƩ ynyt tuoteporƞ olion koordinoinƟ  kuuluu 
muotoilun toiseen tasoon. (Aminoﬀ  ja muut 2010) Sillä tarkoi-
tetaan, eƩ ä muotoilu ohjaa ja koordinoi yritysten tekemien ja 
myymien tuoƩ eiden kokonaisuuƩ a. Tuoteporƞ oliossa tuoƩ eet 
ryhmitellään tuoteperheisiin, jokainen tuoteperhe voi olla ryh-
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mä tuoƩ eita. TuoƩ eet markkinoidaan yhdessä ja myydään samoja 
myynƟ kanavia käyƩ äen. TuoteperheƩ ä voi myös yhdistää yksi tai 
useampi ominaisuus kuten yhteinen ratkaisu tai teknologia. Tällai-
sella tuoteporƞ olion hallinnalla ja koordinoinnilla on tavoiƩ eena 
tuoteporƞ olion arvon maksimoinƟ , tasapaino ja strateginen joh-
donmukaisuus. (KAJAK 2007.) 
90-luku toi mukanaan uusia rooleja, kuten brändin rakennuksen 
ja kokemuksen suunniƩ elun. Tässä roolissa muotoilu oli vielä tuo-
tekeskeistä, muƩ a laajeni myös tuoƩ een ympärillä tapahtuvien 
prosessien hallintaan. Tällainen strateginen suunniƩ elu keskiƩ yi 
tuoteporƞ olion hallintaan ja brändin rakentamiseen asiakasko-
kemusten kauƩ a. Brändillä tarkoitetaan kaikkea sitä, mitä liiƩ yy 
yrityksen tuoƩ eeseen ja palveluun. Brändin rakentamisella ja hal-
linnalla tarkoitetaan taas tarkoituksenmukaista idenƟ teeƟ n ra-
kentamista ja hallintaa tuoƩ een tai palvelun ympärille. TuoƩ een 
ulkonäkö, myynƟ ympäristö ja pakkaukset tulee linjata brändin ra-
kennuksen työkaluiksi (Aminoﬀ  ja muut 2010, 16). TuoƩ eesta tai 
palvelusta saadun asiakaskokemuksen perusteella yrityksen brän-
diä pyriƫ  in ohjaamaan. Brändin kauƩ a pystyƫ  in luomaan miel-
leyhtymiä tuoƩ eeseen tai palveluun. Esimerkiksi urheilukenkiä 
valmistavan Niken logo heräƩ ää Ɵ eƩ yjä urheiluun ja Niken kenkiin 
liiƩ yviä mielleyhtymiä. 
2.3.3 Organisaatiotason muutoksen suunnittelu 
D 3.0
Tällä muotoilun tasolla suunniƩ elun kohde ei ole enää tuote tai 
palvelu, vaan mikä tahansa strateginen ongelmanratkaisu Ɵ lanne 
(Aminoﬀ  ja muut 2010, 15). Kuten jo Valtonen totesi, teknologian 
kehitys ja globalisaaƟ o vaikuƫ  vat muotoilun uusien roolien syn-
tymiseen. SilƟ  roolit olivat hyvin tuotekeskeisiä vaikka keskiƩ yivät 
myös aineeƩ omiin ratkaisuihin kuten strategiseen suunniƩ eluun, 
brändin rakentamiseen tai tuoteporƞ olion hallintaan. Immateri-
aaliset tuoƩ eet kuten palvelut lukeutuivat samaan kategoriaan, 
koska niiden rooli liiƩ yi Ɵ iviisƟ  tuoƩ eeseen ja sen ympärillä oleviin 
prosesseihin. NextDesign Leadership InsiƟ tuuƟ n (VanPaƩ er 2009) 
mukaan globalisaaƟ on ja teknologian jokapäiväistyminen on edes-
auƩ anut muotoilun siirtymistä kohƟ  kolmaƩ a tasoa. 
Muotoilulla ei tällä tasolla pyritä muotoilemaan tuoteƩ a tai pal-
velua vaan sillä pyritään saamaan aikaan luovia ratkaisuja, jotka 
palvelevat esimerkiksi organisaaƟ ota niin julkisella kuin yksityisel-
lä sektorillakin. Muotoilu tuo käyƩ äjän näkökulman ja muotoilun 
työkalut avoimiin innovaaƟ oympäristöihin, joiden on pyrkimykse-
nä olla mahdollisimman moniammaƟ llisia ja monia organisaaƟ oita 
yhdistäviä. 
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2.3.4 Sosiaalisen muutoksen suunnittelu D 4.0
Muotoilun neljännellä tasolla muotoilun rooli on kuten toisella ja 
kolmannellakin tasolla koordinoiva. Ongelmankohteina muotoi-
lun tasolla ovat sosiaaliset ja yhteiskunnalliset haasteet. Kolman-
nen tason avoimet innovaaƟ oympäristöt laajenevat kun mukaan 
otetaan sosiaaliset aspekƟ t. (Brown 2009) esiƩ ää, eƩ ä muotoilua 
voidaan hyödyntää sosiaalisten haasteiden kuten kehitysmaiden 
vedensaanƟ ongelmien ratkaisemiseen. Ongelmaan etsitään rat-
kaisua yhteisesƟ  ja ratkaisuprosessiin voidaan osallistaa useita eri 
organisaaƟ oita, yrityksiä, yksilöitä, palveluidentuoƩ ajia, eturyh-
miä jne. 
Kumpikin, sekä kolmas eƩ ä neljäs taso ovat NextDesign Leadership 
InsƟ tuuƟ n mukaan murroksessa. Muotoilu näissä roolien kuvauk-
sissa toimii innovaaƟ on ajurina. Tässä opinnäytetyössä tarkastel-
laan etenkin muotoilun kolmannen tason hyödyntämistä julkisen 
sektorin ja palvelukeskusten palveluiden kehiƩ ämisessä. Ajatukse-
na on, miten muotoilun eri tasot voidaan soveltaa ja mitä tapahtuu 
palvelukeskuksen toiminnassa soveltamisen seurauksena.
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Kuvio 3. Muotoillun neljä tasoa. MukauteƩ u Next Design Leadership InsƟ tuten neljän tason mallia kuvaavasta kuviosta (VanPaƩ er 2009, 18)
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2.4 Palveluyhteiskunta
Länsimaissa on eleƩ y pitkään kulutusyhteiskunnassa, jossa materi-
aalinen varakkuus on ollut arvossaan. Viimeisten vuosikymmenten 
aikana, samalla kun yhteiskunnat ovat siirtyneet teollisesta yhteis-
kuntavaiheesta jälkiteolliseen vaiheeseen, kulutus on keskiƩ ynyt 
aiempaa enemmän myös palveluihin. Elinkeinoelämän keskuslii-
ton (2005, 11) julkaisemassa Palvelut 2020 raporƟ ssa uuƩ a yhteis-
kuntavaiheƩ a luonnehditaan tuotannon ja talouden painopisteen 
siirtymisenä materiaalituotannosta palvelujen tarjoamiseen. 
Palvelujen merkityksen kasvu liiƩ yy Ɵ iviisƟ  muun muassa yhteis-
kunƟ en vaurastumiseen ja taloudelliseen edistyneisyyteen. Kulut-
tajille suunnaƩ ujen palvelujen kasvua vauhdiƩ avia tekijöitä ovat 
raporƟ n mukaan esimerkiksi väestön keskiƩ yminen alueellisesƟ 
suuriin kaupunkeihin, kuluƩ ajien ostovoiman kasvu, kulutustot-
tumusten muutokset ja väestön ikääntyminen. (Elinkeinoelämän 
keskusliiƩ o 2005, 11-12)
Myös Koivisto (2007, 16) mainitsee ihmisten kulutustoƩ umusten 
muutokset ja ostovoiman kasvun. Kohonneen elintason myötä pal-
veluihin kohdistuvasta kulutuksesta suuri osa liiƩ yy hänen mukaan 
nykyään jokapäiväiseen elämään ja arjen pakollisiin menoihin. Toi-
saalta myös vapaavalintainen kulutus on lisääntynyt ja se kohdis-
tuu muun muassa matkailuun, virkistyspalveluihin ja ravintolassa 
syömiseen. Psykologisesta näkökulmasta tämä voidaan nähdä lä-
hes täydellisenä esimerkkinä kaikkien tuntemasta Maslowin (1943) 
tarvehierarkian toteutumisesta. Alemman tason perustarpeiden 
ollessa tyydyteƩ yjä, kohdistuu kulutus ylellisyyshyödykkeisiin ja 
palveluihin, joilla saaƩ aa olla kuluƩ ajalle esimerkiksi sosiaaliseen 
asemaan liiƩ yviä arvoja sekä merkityksiä.
Mager (2004, 9-10) näkee tapahtuneen kehityksen syynä tuotan-
non samanlaistumisen. Massa- ja sarjatuotannon seurauksena 
teollisesƟ  valmisteƩ ujen fyysisten hyödykkeiden tarjonta on li-
sääntynyt. Markkinoilla nämä hyödykkeet ovat alkaneet muistut-
tamaan enemmän ja enemmän toisiaan. Niiden erilaistaminen on 
käynyt yhä vaikeammaksi. Yritysten olemassa olevat liiketoimin-
tamallit eivät siten enää välƩ ämäƩ ä takaa kilpailuetua. Monet 
yritykset ovatkin ryhtyneet varsinaisen tuotannollisen toiminnan 
rinnalla palveluliiketoimintaan, jossa tuoƩ eisiin kytketään palve-
luita ja asiakassuhteita pyritään pidentämään erilaisilla palvelutar-
jonnoilla.  Muutostekijät ovat siten vaikuƩ aneet myös tuoƩ eiden 
suunniƩ eluun ja markkinoinƟ in. TuoƩ eet saatetaan myös suunni-
tella hybridi-tuoƩ eiksi jolloin palvelu on eroƩ amaton osa tuoteƩ a. 
(Koivisto 2007, 16.)
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Suomessa palveluiden osuus bruƩ okansantuoƩ eesta on yliƩ änyt 
jo 65 %. Yhdysvalloissa ja muun muassa Australiassa palveluiden 
osuus on jo yli 80 % bruƩ okansantuoƩ eesta. Palveluyritysten 
osuus kaikista yrityksistä on Suomessa jopa bkt osuuƩ akin suu-
rempaa, sillä jo yli 70 % kaikista yrityksistä on palveluyrityksiä. Pal-
velusektoriin katsotaan tavallisesƟ  kuuluvan kauppa, pankki- ja va-
kuutustoiminta, kuljetusala. hotelli- ja ravintolatoiminta, julkinen 
sektori sekä sekalainen ryhmä muuta palvelutoimintaa (Grönroos 
1987, 18). Vaikka Grönroosin tekemä luokiƩ elu on vanha, kuvaa se 
edelleen hyvin palveluiden perusjoukkoa. 
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3 .  PALVELU-
MUOTOILU
Palveluiden markkinoinƟ , kehiƩ äminen ja suunniƩ elu ovat van-
hastaan tuƩ uja käsiƩ eitä niin liikemiehille, tutkijoille kuten kaikille 
muillekin. Palveluita ylipäätänsä on ollut olemassa tuhansia vuo-
sia. Esimerkiksi roomalaiset akvedukƟ t olivat palveluita, silkkiƟ en 
varrella oli majoituspalveluita, eivätkä nämä ole edes ensimmäisiä. 
Nykypäivään tultaessa palvelut, niiden kehiƩ äminen ja suunniƩ elu 
ovat muuƩ uneet melkoisesƟ  aikojen saatossa. Tarpeiden muuƩ u-
essa muuƩ uvat myös tavat kehiƩ ää, suunnitella ja innovoida pal-
veluita. 
Palvelumuotoilu on eräs viimeaikaisista tavoista kehiƩ ää, suunni-
tella ja innovoida palveluita. YksinkertaisteƩ una kysymys on uu-
desta holisƟ sesta tavasta nähdä palvelu sen laajemmassa merki-
tyksessä (vrt. Koivisto 2007). Palveluiden kehiƩ ämistä ei siten enää 
nähdä pelkästään kapea-alaisesƟ  organisaaƟ okeskeisenä tarpeisiin 
vastaamisena tai ydinpalveluihin tarrautumisena. Voidaankin esit-
tää kysymys mikä eroƩ aa idenƫ  stä palvelua tarjoavat yritykset toi-
sistaan.
Tässä pääluvussa määritellään palvelumuotoilun sisältöä ja poh-
ditaan sen tuomaa lisäarvoa organisaaƟ oille. Ensimmäisessä ja 
toisessa alaluvussa avataan palveluiden ja palvelumuotoilun kä-
siƩ eet, kolmannessa alaluvussa puolestaan pureudutaan palve-
lumuotoilun prosessiin ja sen sisältöön. Neljännessä alaluvussa 
käydään läpi palvelumuotoilun keskeisiä metodeja. Viimeisessä 
alaluvussa tarkastellaan opinnäytetyön kannalta keskeistä julkisen 
sektorin palveluiden kehiƩ ämistä. 
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3.1. Palvelu käsitteenä
Palvelumuotoilu on alana uusi, eivätkä sen käsiƩ eistöt ole vielä täy-
sin vakiintuneet. Arkisessa merkityksessä palvelumuotoilu voidaan 
ymmärtää sanan mukaisesƟ  palveluiden muotoiluksi. Toisaalta 
myös sanat palvelu ja muotoilu ovat kumpikin abstrakteja käsiƩ ei-
tä, joilla voi olla moninaisia merkityksiä. Ennen palvelumuotoilun 
sisältöihin paneutumista onkin hyvä tarkastella mitä ovat palvelut.
Palvelut ovat arkikielisestä yleisyydestään huolimaƩ a hyvin abst-
rakƟ  käsite. ja määritelmiä sille löytyy useita. Esimerkiksi elinkei-
noelämän keskusliiton palveluita käsiƩ elevässä raporƟ ssa (2005, 
6) palveluita kuvataan seuraavasƟ : 
”Palvelun käsiteƩ ä käytetään eri yhteyksissä tarkoiƩ amaan 
erilaisia asioita. Palvelulla voidaan viitata esimerkiksi Ɵ eƩ yi-
hin ammaƩ eihin, palvelusektoriin yhtenä talouden osana, eri 
palvelualoihin tai palvelutoimintoihin, joita on runsaasƟ  eri 
toimialoilla ja niiden rajapinnoissa.”
Edellinen näkemys palveluista korostaa palvelukäsiƩ een merki-
tystä yleisellä etymologisella (sanan merkitys) tasolla. Suomalai-
sen palveluyhteiskunnan ehkäpä tunnetuimman tutkijan ChrisƟ an 
Grönroosin (1998, 49) mielestä palvelu onkin monimutkainen il-
miö, koska sananmerkitys vaihtelee palvelusta, palveluun tuoƩ ee-
na. Itse hän määriƩ elee palvelun käsiƩ een seuraavasƟ : 
”Palvelu on ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen 
sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensä siten, eƩ ä 
asiakas, palveluhenkilökunta ja/tai fyysisten resurssien tai ta-
varoiden ja/tai palvelun tarjoajan järjestelmät ovat vuorovai-
kutuksessa keskenään.”
On kuitenkin vaikea löytää yksiseliƩ eistä määritelmää palveluille, 
joten on hedelmällisempää keskiƩ yä tarkastelemaan niitä piirtei-
tä, jotka ovat useimmille palveluille yhteisiä. Useimmiten palvelun 
ominaispiirteitä on helppo tunnistaa kun niitä vertaillaan fyysisen 
tuoƩ een ominaispiirteisiin. Kyse on aineeƩ oman ja aineellisen vas-
takkainaseƩ elusta. Kuvio 4. avaa eron näiden kahden asian välillä 
ja tuo esille palveluille ominaisia piirteitä. 
Palvelujen ominaispiirteistä Grönroos korostaa palveluiden aineet-
tomuuƩ a. Kuvaillessaan palvelua, palveluiden käyƩ äjä käyƩ ää 
hyvin abstrakteja ilmaisuja kuten kokemus, luoƩ amus, tunne ja 
turvallisuus (Grönroos 1998, 53).  Palvelu ei ole myöskään materi-
aalinen esine tai asia, vaan sarja tekoja tai prosesseja. Jos palvelu 
itsessään on aineeton ja abstrakƟ , palveluiden suunniƩ eluprosessi 
on täten hyvin abstrakƟ  ja vaikeasƟ  suunniteltavissa oleva.  
24
FYYSISET TUOTTEET PALVELUT
KONKREETTISIA
HOMOGEENISIÄ
TUOTANTO JA JAKELU ERILLÄÄN KULUTUKSESTA
AINEETTOMIA
HETEROGEENISIÄ 
TUOTANTO, JAKELU JA KULUTUS OVAT SAMANAIKAISIA
ASIA
YDINARVO TUOTETAAN TEHTAASSA
TEKO TAI PROSESSI 
YDINARVO TUOTETAAN OSTAJAN JA MYYJÄN VÄLI-
SESSÄ VUOROVAIKUTUKSESSA
ASIAKKAAT EIVÄT (TAVALLISESTI) OSALLISTU 
TUOTANTOPROSESSIIN ASIAKKAAT OSALLISTUVAT TUOTANTOON
VOIDAAN VARASTOIDA EI VOIDA VARASTOIDA
OMISTAJUUS SIIRTYY OMISTAJUUS EI SIIRRY
Kuvio 4. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden väliset erot (Grönroos 1998, 53)
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3.2. Palvelumuotoilu 
Etsiessä esimerkiksi neƟ stä Ɵ etoa palvelumuotoilusta, törmää 
useisiin erilaisiin määritelmiin. Määritelmät saaƩ avat olla joskus 
jopa päällekkäisiä toistensa kanssa. Useimmille herää kysymys sii-
tä, miten palvelumuotoilu eroaa aiemmin toteutetusta palvelui-
den suunniƩ elusta tai kehiƩ ämisestä. Aihe on uusi, eivätkä kaikki 
käsiƩ eet ole vielä vakiintuneita. Ongelmallisia ovat myös englan-
ninkielisten käsiƩ eiden suomennokset. Jopa muotoilun osaajien 
keskuudessa käsiƩ eet saaƩ avat heräƩ ää hämmennystä. Esimer-
kiksi palvelumuotoilun käsite tulee englanninkielisestä sanasta 
Service Design, joka viiƩ aa englannin kielessä yleisemmin palvelui-
den suunniƩ eluun ja kehiƩ ämiseen. Suomennoksena Design taas 
taipuu yleensä tarkoiƩ amaan arkikielistä käsitystä muotoilusta, 
jossa keskiössä ovat visuaaliset elemenƟ t ja esteƟ ikka.   
Todellisuudessa myös muotoilu on laaja käsite ja periaaƩ eessa 
mitä tahansa asiaa voidaan muotoilla. Muotoilulla palvelumuo-
toilun termissä viitataankin palvelumuotoilun erikoisuuteen, eli 
muotoiluosaamisen hyödyntämiseen palveluiden kehiƩ ämisessä, 
suunniƩ elussa ja innovoinnissa. Eräs parhaimmista ja helpoimmin 
ymmärreƩ ävistä määritelmistä palvelumuotoilulle on Mieƫ  sen 
(2012) teksƟ stä mukailtu määritelmä jossa korostuvat palvelu-
muotoilulle monet keskeiset tekijät, kuten muotoilun menetelmät, 
käyƩ äjälähtöisyys sekä käyƩ äjän ja tuoƩ ajan tavoiƩ eiden yhteen-
soviƩ aminen.
”Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden suunniƩ elua ja 
innovoinƟ a muotoilulähtöisillä menetelmillä. Se on palvelun 
käyƩ äjälähtöistä suunniƩ elua siten, eƩ ä palvelu vastaa sekä 
käyƩ äjien tarpeita eƩ ä palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia 
tavoiƩ eita”.
Muotoilun roolin laajentuessa konkreeƫ  sten ja fyysisten tuoƩ ei-
den suunniƩ elusta aineeƩ omien ja abstrakƟ en tuoƩ eiden, sys-
teemien ja prosessien suunniƩ eluun, palvelumuotoilu on luon-
nollinen metodologinen muotoilussa tapahtunut muutos. Se tuo 
muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehiƩ ämiseen ja 
yhdistää monia perinteisiä muotoilun aloja kuten vuorovaikutus-
suunniƩ elua (interacƟ on design), käyteƩ ävyysmuotoilua (usability 
design), sisustussuunniƩ elua, graafi sta suunniƩ elua sekä erityises-
Ɵ  yhteisöllistä muotoilua (co-design) (Koskinen 2010). Muotoilun 
lisäksi myös informaƟ ikka, talousƟ ede, psykologia, sosiaalipsykolo-
gia ja markkinoinƟ  ovat palvelumuotoilun komponenƩ eja. Kaikki-
en näiden tutkimusalojen osaaminen limiƩ yy palvelumuotoilussa 
päällekkäin (Koivisto 2007, 64). 
JoƩ a komponenƟ t toimisivat johdonmukaisesƟ  ja tehokkaasƟ  kes-
kenään, tarvitaan yhteistä palvelumuotoilun ideologiaa. Palvelu-
muotoilun ideologia voidaan Ɵ ivistää neljään keskeiseen periaat-
teeseen, joiden mukaan palvelumuotoilu on 1) käyƩ äjälähtöinen, 
2) kaikkia sidosryhmiä osallistava, 3) tapahtumasarjoja visualisoiva 
ja konkreƟ soiva sekä 4) holisƟ nen (SƟ ckdorn 2010, 34)
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Käyttäjälähtöinen
KäyƩ äjälähtöisyydellä tarkoitetaan käyƩ äjän tarpeista lähtevää 
tuoƩ eiden tai palveluiden suunniƩ elua. Palveluiden perinteises-
sä suunniƩ eluprosessissa käyƩ äjiä on kuunneltu ja heidän näkö-
kulmia on hyödynneƩ y. Palvelut ovat kuitenkin suunniteltu tuot-
tajakeskeisesƟ . KäyƩ äjälähtöisyydessä on keskeistä käyƩ äjien ja 
muiden sidosryhmien osallistaminen palveluiden kehiƩ ämis- ja 
suunniƩ eluprosessiin. Palvelua suunnitellaan tai kehitetään yhdes-
sä. SuunniƩ elussa hyödynnetään käyƩ äjälähtöisiä, luovia ja osal-
listavia suunniƩ elumenetelmiä. KäyƩ äjiä myös pyritään ymmärtä-
mään erilaisin etnografi sin menetelmin. 
Työ- ja elinkeinoministeriön raporƟ n (2011) mukaan käyƩ äjäläh-
töisyys on viime aikoina nosteƩ u keskeiseksi aiheeksi palveluiden 
suunniƩ elua koskevassa keskustelussa. Myös Suomen innovaaƟ o-
poliƟ ikka on Ɵ etoisesƟ  rakentumassa käyƩ äjälähtöisyyden ympä-
rille. KäyƩ äjälähtöisen innovaaƟ opoliƟ ikan taustalla on näkemys 
siitä, eƩ ä yritysten menestyminen rakentuu enƟ stä enemmän 
käyƩ äjien varaan. Pelkkä uuden teknologian kehiƩ äminen ei enää 
riitä, koska arvonluonƟ  perustuu yhä useammin käyƩ äjiä varten 
räätälöityihin tuote- tai palveluratkaisuihin.  Työ- ja elinkeinominis-
teriön linjauksessa tuodaan käyƩ äjälähtöisyys esiin myös merkit-
tävänä julkisten palveluiden ja niiden uudistumisen, tuoƩ avuuden 
ja asiakkaiden osallistumisen vahvistamisessa. TavoiƩ eeseen pyri-
tään tuomalla käyƩ äjät mukaan kehiƩ ämään julkisia palveluita ja 
vaikuƩ amaan valinnoillaan niiden sisältöön. Tämä edellyƩ ää mer-
kiƩ ävää asennemuutosta ja julkisen sektorin toimijoiden uuden-
tyyppistä osaamista.
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Kaikkia sidosryhmiä osallistava
Sidosryhmillä tarkoitetaan kaikkia niitä tahoja, joiden kanssa yri-
tys tai organisaaƟ o on tekemisissä ja joihin niiden toiminta ulot-
tuu (Taloussanomat, 2012) Palvelumuotoilun prosessissa palvelua 
suunnitellaan osallistamalla paitsi käyƩ äjiä myös muita palveluun 
liiƩ yviä sidosryhmiä. Lopullinen palvelukonsepƟ  on tuolloin kaik-
kia sidosryhmiä huomioiva ja samalla mahdollisimman tehokas ja 
tuoƩ ava. Jos palvelu suunnitellaan perinteiseen tapaan tuoƩ aja-
keskeisesƟ , on todennäköisempää tuoƩ aa palvelu, joka ei vastaa 
kaikkien sidosryhmien tarpeisiin. Palvelu saaƩ aa olla puuƩ eellinen 
tai tehoton (Mieƫ  nen 2010, 57). 
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Physical Evidence
Costumer AcƟ ons
Onstage/ Visible 
Contact
Employee AcƟ ons
Backstage/ Invisible 
Contact
Employee AcƟ ons
Support Processes
Tapahtumasarjoja visualisoiva ja konkretisoiva
Visualisoinnilla voidaan konkreƟ soida hyvin abstrakƟ a palveluiden 
suunniƩ eluprosessia (Mieƫ  nen 2012). VisualisoinƟ  havainnollis-
taa mistä eri rakennuspalikoista palvelu rakentuu. Näitä rakennus-
palikoita ovat kontakƟ pisteet, palvelupolku ja palvelutuokiot (Koi-
visto 2007, 66). 
KontakƟ pisteet muodostuvat Ɵ loista, prosesseista, ihmisistä ja esi-
neistä. Fyysiset tai virtuaaliset Ɵ lat mahdollistavat palvelun toteu-
tumisen. Prosessit määriƩ ävät palvelun tuotantotavan. Prosesse-
ja voi määriƩ ää, suunnitella ja kehiƩ ää. Esimerkkejä prosesseista 
voivat olla vuoron vaihto sairaalassa tai poƟ laan tervehƟ minen 
lääkärin vastaanotolla. Ihmiset taas tuoƩ avat ja mahdollistavat 
palveluiden toteutumisen. Esineet puolestaan vaikuƩ avat palve-
lukokemukseen, sillä niihin voi liiƩ yä erilaisia subjekƟ ivisia tulkin-
toja. Esineitä voivat olla esimerkiksi hoitajan ja poƟ laan kohtaa-
misƟ lanteissa tarviƩ avia välineitä tai lomakeständi toimistossa. 
Palvelutuokiot ovat puolestaan kontakƟ pisteiden yhdistelmiä. 
Jokainen palvelutuokio muodostuu useasta eri kontakƟ pisteistä. 
(Saﬀ er 2007, 177-180.)
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Palvelupolku taas muodostuu palvelutuokioiden sarjasta ja niihin 
sisältyvistä kontakƟ pisteistä. Palvelua koetaan ikään kuin ajassa 
etenevänä tapahtumasarjana, eli palvelupolkuna. (Saﬀ er 2007, 
178-179.) Palvelusta syntyvä kokemus liiƩ yy vahvasƟ  siihen miten 
hyvin palvelupolku on suunniteltu. Koska jokainen käyƩ äjä kokee 
palvelun subjekƟ ivisesƟ , palvelukokemusta sinänsä ei voida suun-
nitella muƩ a kokemukseen voidaan vaikuƩ aa suunniƩ elemalla ja 
luomalla puiƩ eet jokaiseen tuokioon ja kontakƟ pisteeseen. 
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Holistinen
Filosofi assa holismilla tarkoitetaan sitä, eƩ ä kokonaisuuƩ a ei voida 
ymmärtää jakamalla asia sen ominaisuuksiin tai osiin. Se kriƟ soi 
Ɵ eteellistä lähestymistapaa, jonka mukaan kokonaisuuƩ a ymmär-
tääkseen pitäisi pilkkoa se. (Helsingin yliopisto 2012.) Palvelumuo-
toilussa holisƟ suudella viitataan palvelun olemassa oloon osana 
kokonaisuuƩ a, jossa on mukana erilaisia sidosryhmiä, prosesseja, 
Ɵ loja, ihmisiä ja esineitä. Palvelua kehiteƩ äessä tai suunnitellessa 
ei sitä voida eroƩ aa ympäristöstään tai konteksƟ staan. Kaikki ko-
konaisuuden ominaisuudet ja osat liiƩ yvät tavalla tai toisella pal-
veluun. Holismin mukaan kokonaisuuden osat saaƩ avat myös olla 
näkymäƩ ömiä. Palvelumuotoilussa on kysymys paitsi käyƩ äjien ja 
sidosryhmien Ɵ edollisiin tarpeisiin vastaamisesta, myös pyrkimyk-
sestä löytää Ɵ edostamaƩ omat ja näkymäƩ ömät tarpeet. 
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3.3 Palvelumuotoilun prosessi
Palvelumuotoilun prosessilla tarkoitetaan luovan ongelmaratkai-
sun periaaƩ eita noudaƩ elevaa prosessia (Tuulaniemi 2011, 126). 
Sen työkalut painoƩ avat vahvoja sosiaalisia taitoja, empaƟ akykyä, 
visuaalista ajaƩ elua ja luovuuƩ a (Mieƫ  nen 2011, 32).  Palvelu-
muotoilun prosessilla ylipäätänsä tarkoitetaan sarjaa loogisesƟ 
eteneviä ja toistuvia toimintoja, joilla pyritään luomaan innovaƟ i-
visia, tehokkaita ja tuoƩ avia palveluita. 
Tutkimus ja 
käyƩ äjäymmärrys
Uusien ratkaisujen luominen ArvioinƟ Toteutus
(SƟ ckdorn, 122-135) on esiƩ änyt palvelumuotoilun prosessin nel-
jänä toisiaan seuraavana vaiheena. Ensimmäinen vaihe koskee 
määriƩ elyä, tutkimusta ja asiakasymmärryksen hakemista, toinen 
ratkaisujen luomista, kolmas arvioinƟ a ja neljäs toteutusta.  
Kuvio 5. Palvelumuotoilun prosessi
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1 
Prosessin ensimmäinen vaihe, määritys ja tutkimus (exploraƟ on) 
alkaa suunniƩ eluprosessin tavoiƩ eiden määriƩ elyllä. Tarkoituk-
sena on luoda asiakas/käyƩ äjä- ja organisaaƟ o/palveluntuoƩ a-
jaymmärrys. Tämä on mahdollista toteuƩ aa käyƩ ämällä erilaisia 
laadullisia ja numeerisia tutkimusmenetelmiä. Palvelumuotoilu 
painoƩ aa laadullisten tutkimusmenetelmien etenkin etnografi s-
ten menetelmien käyƩ öä. Näillä viitataan muun muassa teema- ja 
konteksƟ haastaƩ eluihin, joissa on tavoiƩ eena seurata käyƩ äjää 
aidossa elinympäristössään. TeemahaastaƩ elussa käyƩ äjän vasta-
ukset perustuvat yksilön omiin kokemuksiin. Tässä vaiheessa myös 
tarkennetaan organisaaƟ on tai palvelua tuoƩ avan yrityksen strate-
giset tavoiƩ eet. Tuloksena on kokonaisvaltainen kuva käyƩ äjien ja 
palvelun tuoƩ ajien tarpeista ja palvelukokemuksista sekä palvelu-
järjestelmään/ekosysteemiin vaikuƩ avista tekijöistä.
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Toisessa vaiheessa, eli ratkaisujen luomisen vaiheessa (creaƟ on), 
suunnitellaan uusia tai kehitetään olemassa olevia palveluratkai-
suja. Tämä vaihe perustuu ideoinƟ in ja iteraƟ iviseen prosessiin, 
jossa ei vielä arvioida tai tuomita mitään ideaa. IteraƟ ivisuudella 
viitataan jatkuvaan kehiƩ elyyn perustuvaan ideoinƟ in. Ideaa ke-
hitellessä voi palata aina alkuun tai Ɵ eƩ yyn pisteeseen uudelleen 
kehiƩ elemään.  IdeoinƟ  tapahtuu yhteissuunniƩ eluna, jossa on 
osallisena käyƩ äjät, palvelun tuoƩ ajat, useita alan osaajia, sidos-
ryhmien edustajia sekä muotoilijoita. YhteissuunniƩ elussa ja koko 
prosessin aikana muotoilijalla on keskeinen rooli koordinaaƩ orina 
kaikkien osallisten välillä. On tärkeää huomata, eƩ ei iteraƟ ivisuus 
ole ainoastaan tälle vaiheelle ominainen piirre, vaan myös koko 
palvelumuotoilun prosessille. IdeoinƟ  ja palvelukonsepƟ en kehit-
tely ja suunniƩ elu toteutetaan käyƩ äen luovia suunniƩ elumene-
telmiä, joista lisää seuraavassa alaluvussa.
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Kolmannessa, eli arvioinƟ  vaiheessa (refl ecƟ on), arvioidaan yh-
teissuunniƩ elun aikana saatuja ideoita. Myös arvioinƟ  suoritetaan 
iteraƟ ivisessa syklissä. Tässä vaiheessa arvioinnin kohteena ovat 
palveluidean toimivuus sekä siitä syntyvät tunteet. Testaus tapah-
tuu rakentamalla koemalleja tai prototyyppejä palveluideoista. 
Palveluprototyypit rakennetaan erilaisin menetelmin esimerkiksi 
draamamenetelmiä hyödyntäen. Palvelupolkua konkreƟ soidaan 
muun muassa kuvakäsikirjoitusten avulla. Kuvakäsikirjoitus muo-
dostuu useasta palvelutuokiosta. Kun kuvakäsikirjoitus on valmis, 
tuokioita näytellään, valokuvataan ja videoidaan. Tällä tavalla myös 
erilaiset palveluƟ lanteesta syntyvät tunteet on helppo tunnistaa. 
Tunteiden tunnistamisella on iso rooli palvelusta saadun kokemuk-
sen suunniƩ elulle. On kuitenkin tärkeä muistaa, eƩ ä kokemus on 
aina subjekƟ ivinen ja sen taustalla vaikuƩ avat yksilön omat arvot, 
tunteet ja käsitykset. Koemallintamisen tai prototypoinnin yhtey-
dessä palvelupolku, tuokiot ja kontakƟ pisteet voidaan suunnitella 
yksityiskohƟ a myöden ja siten minimoida palvelukonsepƟ in liiƩ y-
vät riskit. Edellä mainiƩ u prosessin vaihe voi olla päällekkäin myös 
luomisvaiheen kanssa.
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Viimeisessä vaiheessa, eli toteutusvaiheessa (implementaƟ on), 
palvelu viedään käytäntöön. Tässä pilotoinƟ vaiheessa palvelukon-
sepƟ  siirtyy jo käytäntöön muƩ a sitä edelleen kehitetään ja testa-
taan. Onnistumista mitataan erilaisilla miƩ ausmenetelmillä, kuten 
haastaƩ eluilla, käyƩ äjiä havainnoimalla ja yrityksen tai organisaa-
Ɵ on sisäisellä arvioinnilla. 
Vaikka palvelumuotoilun prosessi onkin vaiheiƩ ainen ja selkeäsƟ  
etenevä, ei se tarkoita välƩ ämäƩ ä sen orjallista noudaƩ amista. 
Esimerkiksi Mieƫ  sen (2011, 35) mukaan palvelumuotoilun projek-
teissa ei aina toteuteta kaikkia palvelumuotoiluprosessin vaiheita, 
sillä vaiheet ja menetelmät sovelletaan aina työn alla olevan pro-
jekƟ n mukaan (ks. kuvio 6). 
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Palvelumuotoilun prosessin luonne. Palvelumuotoilu on luonteeltaan iteratiivinen, jossa eteneminen ei ole 
lineaarista. 
Kuvio 6.MukauteƩ u Damien Newmanin palvelumuotoiluprosessin luonteen kuvauksesta (SƟ ckdorn 2010, 125)
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3.4 Palvelumuotoilun menetelmät
Palvelumuotoilussa hyödynnetään menetelmiä, jotka perustuvat 
muotoilun tutkimukseen ja muotoiluajaƩ eluun. Menetelmien 
yhtenä pyrkimyksenä on paljastaa ihmisten toimintatavat, jotka 
vaikuƩ avat ja piilevät käyƩ äytymisen ja kokemuksien taustalla. 
Toisena pyrkimyksenä on tutkia ihmisten reakƟ oita ja inspiroida 
mielikuvitusta suunniƩ elu- ja ideoinƟ vaiheessa. (Mieƫ  nen 2011, 
34.) 
Palvelumuotoilussa hyödynneƩ ävät menetelmät sisältyvät kol-
meen eri tutkimustapaan. Toisin sanoen menetelmiä voi olla kol-
menlaisia.  Ensimmäisessä tutkimustavassa hyödynnetään uusia 
ratkaisuja tuoƩ avia tutkimusmenetelmiä, joiden tavoiƩ eena on 
luoda ihmiskeskeisiä oivalluksia, uusia ideoita ja mahdollisuuksia, 
uusia haasteita sekä uusia palveluita. Näitä ovat esimerkiksi draa-
mamenetelmistä roolipelit sekä etnografi asta tuƩ u konteksƟ kar-
toitus. 
Toisessa tutkimustavassa käytetään arvioivia tutkimusmenetel-
miä kuten yhteissuunniƩ elua (co-design), jossa on pyrkimyksenä 
osallistaa käyƩ äjät suunniƩ eluprosessiin sekä kohoƩ aa empaƟ aa 
käyƩ äjiä kohtaan. PalvelutuoƩ aja pääsee lähemmäksi käyƩ äjiä ja 
kykenee paremmin ymmärtämään heidän tarpeitaan. Yhteissuun-
niƩ elussa käytetään luovia tekniikoita, jotka inspiroivat suunniƩ e-
lua. Kuten profi ilikorƟ t, kuvakäsikirjoitukset ja prototypoinƟ . 
Kolmannessa käytetään erilaisia ennakoivia tutkimusmenetelmiä. 
Niillä tutkitaan tulevia mahdollisuuksia ja ideoita sekä luodaan 
spekulaƟ ivisia kuvauksia palvelun käyƩ öƟ lanteista. Tässä hyödyn-
netään muotoilusta tuƩ ua skenaariopohjaista suunniƩ elua. Ske-
naarioilla luodaan spekulaƟ ivisia kuvauksia mahdollisista palvelun 
käyƩ öƟ lanteista ja arvioidaan niiden laajuuƩ a ja potenƟ aalia huo-
limaƩ a siitä, eƩ ä useimmat konsepƟ in vaikuƩ avat tekijät ovat tun-
temaƩ omia. (Mieƫ  nen 2011 34-38.) (ks. kuvat 6-9)
Edellä esitelty jaoƩ elu pitää sisällään kymmeniä eri metodeja, 
muƩ a niiden esiƩ ely ei tämän työn kannalta ole perusteltua. Sen 
sijaan tälle opinnäytetyölle tärkeitä menetelmiä ovat opinnäyte-
työn keskiössä olevassa projekƟ ssa hyödynnetyt menetelmät, ku-
ten havainnoinƟ  ja konteksƟ haastaƩ elut, yhteissuunniƩ elu ja siinä 
hyödynnetyt luovat ja osallistavat menetelmät sekä prototypoinƟ -
menetelmät. Näitä menetelmiä käydään tarkemmin läpi projekƟ a 
kuvaavassa pääluvussa 4.
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Kuva 6. 7. 8. ja 9. Esimerkkejä palvelupolkujen ja palveluprosessin visualisoinnista (skenaariotyöskentelyä).
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3.5 Sosiaali- ja terveyspalveluiden kehittäminen
Sosiaali- ja terveyspalvelut tulevat kohtaamaan monia haasteita. 
Näitä haasteita ovat työ- ja elinkeinoministeriön (2006, 51) mu-
kaan muun muassa väestön ikääntyminen, työvoimapula, alueel-
linen keskiƩ yminen ja palvelurakenteen uudistus. Nyt on käynnis-
sä keskustelu siitä, miten haasteisiin tulisi vastata ja millaisia ovat 
tulevaisuuden ratkaisut. Jo vuonna 1987 Grönroos on maininnut, 
muun muassa palveluiden ja palvelujärjestelmän tehokkuuden li-
säämisen (1987, 9). Hänen mukaansa usko siihen, eƩ ä palvelujen 
kehiƩ ämiseen lisäresurssien saanƟ  ehdoƩ omana edellytyksenä, 
on yksi suurimpia myyƩ ejä palveluorganisaaƟ oissa. Millä tavoin 
tehokkuuƩ a siƩ en voitaisiin lisätä?
Poliiƫ  sella tasolla käyƩ äjälähtöinen innovaaƟ opoliƟ ikka on viime 
aikoina noussut yhtenä merkiƩ ävänä keinona ratkaista sosiaali- ja 
terveyspalveluita koskevia haasteita. KäyƩ äjälähtöisyyden tavoit-
teena on tuoda palvelujen käyƩ äjät mukaan kehiƩ ämään palve-
luita ja vaikuƩ amaan valinnoillaan niiden sisältöön. Muotoilu ja 
erityisesƟ  palvelumuotoilu tuo käyƩ äjälähtöisyyden palveluiden 
kehiƩ ämisprosesseihin ja siten pyrkii kohƟ  ihmiskeskeisiä, tehok-
kaita ja tuoƩ avia ratkaisuja. Tärkeänä näkökulmana palvelumuo-
toilu tuo mukaan myös sektori- ja organisaaƟ orajoja yliƩ ävän 
verkostoitumisen, jolla edistetään käyƩ äjälähtöisyyƩ ä (Työ- ja elin-
keinoministeriö 2011). 
Tämä tarkoiƩ aa, eƩ ä palveluiden suunniƩ eleminen ja kehiƩ ämi-
nen eivät tapahdu pelkästään käyƩ äjää kuuntelemalla vaan suun-
niƩ elemalla palveluita yhdessä käyƩ äjien, palveluntarjoajien ja 
muiden sidosryhmien kanssa. Kun suunniƩ elu tapahtuu yhdessä, 
palveluihin liiƩ yvät erilaiset ongelmakohdat selviävät ja niihin voi-
daan tehokkaammin puuƩ ua. Syntyvät ratkaisut palvelevat kaikkia 
palveluun liiƩ yviä sidosryhmiä. Tuloksena on tehokkaita ja ihmis-
keskeisiä palveluratkaisuja.
Esimerkiksi Mieƫ  nen (2012) kertoo uudesta terveyspalvelui-
ta koskevasta hankkeesta, jossa yhtenä tavoiƩ eena on löytää 
ratkaisu tehoƩ omaan terveyskeskusten toimintaan. Yhtenä 
yhteissuunniƩ elun tuloksena on esiteƩ y terveyskioskin pe-
rustamista. Terveyskioskin tehtävänä on vetää puoleensa ne 
asiakkaat, jotka eivät vaadi akuuƫ  a apua. Tällä pyritään lyhen-
tämään terveyskeskuksen jonojen pituuksia merkiƩ äväsƟ  ja 
tarjoamaan apua tehokkaammin sitä tarvitseville. Resursseja ei 
leikata vaan syntyvillä terveyskeskusten säästöillä rahoitetaan 
terveyskioskeja. Tällöin samoilla olemassa olevilla resursseilla 
kyetään vastaamaan tehokkaammin ja nopeammin terveys-
keskusten asiakkaiden tarpeisiin. On myös esiteƩ y kioskien yk-
sityistämistä tai siirtämistä yhteiskunnallisiksi yrityksiksi, joissa 
voiƩ o tai ylijäämä käytetään pääosin yhteiskunnallisten tavoit-
teiden toteuƩ amiseen.
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Suomessa sosiaali- ja terveyspalveluita tarjoaa sekä julkinen, eƩ ä 
yksityinen sektori. Sosiaalipalvelut koostuvat kahdesta pääryhmäs-
tä: majoituksen sisältävistä sosiaalipalveluista ja avopalveluista. 
Majoituksen sisältäviä sosiaalipalveluita tuoƩ avat erilaiset hoi-
vayksiköt ja palvelutalot. Sosiaalisiin avopalveluihin kuuluvat puo-
lestaan esimerkiksi lasten päivähoito ja koƟ palvelu (Työ- ja elinkei-
noministeriö 2008). Seuraavassa pääluvussa tarkastellaan Kuopion 
kaupungin ylläpitämä Leväsen palvelukeskuksen palveluiden kehit-
tämistä palvelumuotoilun keinoin. 
Kuva 11. Leväsen palvelukeskus
Kuva. 10 
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4 .  PALVELUMUOTOILUN 
MENE TELMIEN SOVELTA-
MINEN K ÄY TÄNNÖN 
KEHIT TÄMIST YÖSSÄ     
Palvelumuotoilua on sovelleƩ u laajasƟ  erilaisissa ja eri organisaaƟ -
oiden tuoƩ amissa palveluissa.  Kasvavassa määrin sitä on käyteƩ y 
myös julkisten palveluiden kehiƩ ämisessä ja ongelmien ratkaise-
missa. Teorian ohella tämän opinnäytetyön tarkoituksena on pe-
rehtyä myös käytännön palvelumuotoilusovellukseen. Tässä opin-
näyƩ eessä käytännön palvelumuotoilusovelluksena käsitellään 
Leväsen palvelukeskuksen viriketoimintaa ja sen kehiƩ ämistä pal-
velumuotoilun keinoin. Leväsen palvelukeskus oli mukana yhtenä 
hankekumppanina Kuopion muotoiluakatemian koordinoimassa 
Palmu - palvelumuotoilua ikääntyville-hankkeessa. 
Tässä pääluvussa on tarkoituksena esitellä käytännön esimerkki 
palvelumuotoilun soveltamisesta julkisissa palveluissa. ErityisesƟ  
pyritään tuomaan esiin se, mitä muotoiluilla on todella tarjoƩ ava-
naan julkisille palveluorganisaaƟ oille ja millaisia mahdollisuuksia 
ja toisaalta myös uhkia ja ongelmia kehiƩ ämisprosessi voi sisältää. 
Aluksi esitellään tapauksen taustoja, eli Palmu-hankeƩ a ja Leväsen 
palvelukeskuksen toimintaa yleensä. Tämän jälkeen, kolmannes-
sa alaluvussa siirrytään palvelumuotoilun rooliin toteutuneessa 
hankkeessa, käymällä läpi muun muassa hyödynneƩ yjä metodeita 
ja saatuja tuloksia. Luvun pääƩ eeksi pohditaan yleisesƟ  muotoilun 
roolia organisaaƟ oiden kehiƩ ämisessä.
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4.1 Palmu hanke 
Palmu, eli palvelumuotoilua ikääntyville -hanke oli teknologian ja 
innovaaƟ oiden kehiƩ ämiskeskuksen Tekesin rahoiƩ ama palvelu-
muotoilu hanke, jossa pyriƫ  in löytämään palvelumuotoilun avulla 
uusia palveluiden tuoƩ amis- ja järjestämistapoja. Pyrkimyksenä oli 
osallistaa kaikkia ikääntyneille suunnaƩ ujen palvelujen järjestäjiä 
ja tuoƩ ajia palveluiden yhteiskehiƩ elyyn. TavoiƩ eena oli myös ide-
oida uusia organisaaƟ orajoja yliƩ äviä palveluita. Hanke toteutet-
Ɵ in ajalla 1.3.2010-31.3.2012. 
Hankkeen koordinoinnista vastasi Savonia-ammaƫ  korkeakoulu ja 
sen muotoilun yksikkö. Hankkeeseen osallistui useita eri tahoja, 
joista kaikki olivat Kuopion kaupungin alueelta. Hankkeen keskei-
sen tavoiƩ een voi Ɵ ivistää seuraavasƟ :
”TavoiƩ eena on kansalaisia hyödyntävien ikääntyvien itse-
näistä suoriutumista tukevien uusien sosiaali- ja terveyspalve-
luiden sekä tuotantomallien kehiƩ äminen palvelumuotoilun 
avulla. Uusien palvelumallien kehiƩ ämisessä hyödynnetään 
palvelumuotoilun lisäksi sosiaalisen median ja Ɵ etojärjestel-
mien kehiƩ ämisen antamia mahdollisuuksia. Teknologian tar-
joamat mahdollisuudet tukevat käyƩ äjien osallistamista pal-
velujen kehiƩ ämiseen”. (Palmu-suunnitelma 2009)
Hankkeen tavoiƩ eena on tuoda mukana olleille palveluorganisaa-
Ɵ oille uudenlainen tapa kehiƩ ää ja tuoƩ aa palveluratkaisuja ja 
siten parantaa organisaaƟ oiden kilpailukykyä. Tarkoituksena oli 
antaa mukana olleille organisaaƟ oille valmiudet kehiƩ ää ja suun-
nitella palveluita myös jatkossa, itsenäisesƟ  ilman ulkopuolista 
konsulƫ  apua. Toisin sanoen kysymys oli organisaaƟ on toiminta-
mallin muuƩ amisesta asiakaskeskeisempään ja luovia menetelmiä 
hyödyntävään suuntaan. Laajemmin taustalla voidaan nähdä muo-
toilun menetelmien tuominen osaksi julkisten palveluiden asiakas-
lähtöistä kehiƩ ämistä uuden innovaaƟ opoliƟ ikan mukaisesƟ  (vrt. 
Työ- ja elinkeinoministeriö 2011). 
Hankkeessa keskityƫ  in kolmeen erilaiseen ikääntyneen ihmisen 
elämänƟ lanteeseen, jossa palvelumuotoilulla katsoƫ  in olevan 
mahdollista vaikuƩ aa. Tällaisia Ɵ lanteita ovat ikääntyneen koƟ u-
tuminen sairaalahoidon jälkeen, ikääntyneen itsenäinen kotona- 
asuminen ja ikääntyneiden asuminen palvelukeskuksissa (Palmu-
suunnitelma 2009). Leväsen palvelukeskusta koskenut osahanke 
edustaa viimemainiƩ ua palvelukeskuksessa asumista, jossa tavoit-
teena on kehiƩ ää ja suunnitella arkea tukevia palveluita, kuten vi-
riketoimintaa. Osahankkeeseen osallistui Leväsen palvelukeskuk-
sen lisäksi Kallaveden seurakunta ja vapaaehtoistyöntekijöitä. 
43
Osahankkeen tavoiƩ eena oli yleisten palmu-hankeen tavoiƩ eiden 
ohella tuoda yhteen mukana olleet organisaaƟ ot ja etsiä kunkin 
organisaaƟ on tavoiƩ eiden ja resurssien mukainen yhteinen palve-
luratkaisu Leväsen palvelukeskuksen asukkaille. 
Osahankkeen toimintatavat, joilla ikääntyneiden arkea tuetaan, 
muovautui toimijoiden resurssien ja tavoiƩ eiden pohjalta itse pro-
sessissa. Toisin sanoen kaikilla toimijoilla oli omat intressit ja lähtö-
kohdat, joilla oli vaikutusta prosessin sisältöön ja lopputulokseen. 
(Kuvio 7 ja 8)
SEURAKUNTA
VAPAAEHTOISTYÖ
LEVÄSEN PAL-
VELUKESKUS
VAPAAEHTOISTYÖN 
TARVE
ARKEA TUKEVIA (HENGELLISIÄ) 
PALVELUITA IKÄÄNTYVILLE
PALVELUIDEN 
TARJOAMINEN
IKÄÄNTYNEEN 
TUKEMINEN
YHTEISTYÖN 
LUOMINEN
VAPAAEHTOISTYÖNTEKIJÖIDEN 
KOULUTUKSEN TARVE
KANNUSTAMINEN JA MERKITYKSEL-
LISEN KOHTAAMISEN VAHVISTAMI-
NEN PALVELUIDEN TUOTTAMISESSA
PALMU 
YHTEISTYÖN VAHVISTAMI-
NEN, UUSIEN RATKAISUJEN 
LUOMINEN
Kuvio 7. Toimijoiden ja 
Palmun roolit
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YHTEISTYÖKUMPPANI TAVOITTEET LÄHTÖKOHDAT
Leväsen palvelukeskus on Kuopion kau-
pungilla toimiva pitkäaikaishoidon laitos-
paikka. Palvelukeskus tarjoaa paikkoja 
muisƟ sairaille tai muille pitkäaikaista asu-
mispaikkaa tarvitseville ikääntyneille kuo-
piolaisille. 
Leväsen palvelukeskuksen tavoiƩ eena on tar-
jota asukkailleen arkea tukevia palveluita. Tar-
koituksena on tukea asukkaiden henkistä ja 
fyysistä jaksamista palvelukeskuksessa.
Resurssien puute ajaa jatkuvasƟ  taloudelli-
siin leikkauksiin. Leväsen palvelukeskus on 
pystyƩ ävä jatkossakin tarjoamaan asuk-
kailleen arkea tukevia palveluita peruspal-
veluiden lisäksi. On tarve uusille innovaƟ i-
visille ratkaisuille.
Kallaveden seurakunnan alue on laaja. Se 
käsiƩ ää Kuopion eteläpuoliset taajamat, 
suurimman osan Saaristokaupunkia, laajan 
maaseutualueen sekä enƟ sen KarƩ ulan 
seurakunnan alueet. Asukkaita seurakun-
nan alueella oli vuoden 2011 alussa run-
saat 3 500.
Seurakunnan työpaikkoja tullaan lakkaut-
tamaan. Vapaaehtoistyön merkitys koros-
tuu kirkon lanseeraamassa ”Meidän kirkko 
2015” -strategiassa. SeurakunƟ a on keho-
teƩ u tarjoamaan haastavia ja vastuullisia 
tehtäviä rohkaisemaan mukaan ihmisiä va-
paaehtoistoimintaan.
Kallaveden seurakunnan tavoiƩ eena on tukea 
ikääntyneitä tarjoamalla hengellisiä ja henkis-
tä hyvinvoinƟ a tukevia palveluita. Tarkoituk-
sena on tuoƩ aa nämä palvelut vapaaehtois-
työn voimin.
Vapaaehtoistyöntekijät tekevät työtä itse-
näisesƟ  muƩ a ovat osa seurakunnan orga-
nisoima vapaaehtoistoimintaa. Vapaaeh-
toiset toimivat kanavana väliƩ ämiselle. 
Vapaaehtoistyöntekijöillä on tarve väliƩ ää 
ikääntyneistä ja päästä se kanavoimaan käy-
tännössä. 
Vapaaehtoistyöntekijät tarvitsevat tukea ja 
ohjeistusta toimintaansa. Tarkoituksena on 
laajentaa toimintaa ja saada siihen tarkoi-
tuksenmukaista koulutusta.
Kuvio 8. Toimijoiden Ɵ edot, tavoiƩ eet ja lähtökohdat.
45
4.2. Viriketoiminta
Hankkeen tavoiƩ eena oli löytää keinoja tukea ikääntyneiden arkea. 
Arjen tukemisen nähƟ in onnistuvan parhaiten tukemalla ikään-
tyneiden henkistä hyvinvoinƟ a. Henkistä hyvinvoinƟ a tukemalla 
oleteƩ avasƟ  vaikutetaan myös heidän fyysiseen jaksamiseen pal-
velukeskuksessa. Yksi yleisesƟ  käyteƩ y hyvinvoinƟ a tukeva toimin-
tamuoto on viriketoiminta. Sillä tarkoitetaan ennaltaehkäisevää, 
tavoiƩ eellista, kuntouƩ avaa ja omatoimisuuƩ a tukevaa toimintaa, 
joka on tarkoiteƩ u ikääntyneille, joiden toimintakyky on alentunut 
tai vaarassa alentua. Toiminta tukee myös osallisuuƩ a sekä pyr-
kii mahdollistamaan palvelukeskusasukkaiden sosiaalista elämää. 
(SenioriNeƫ   2012.)
Leväsen palvelukeskuksessa osa asukkaista on muisƟ sairaita, mikä 
aseƩ aa omat ehtonsa viriketoiminnalle. Esimerkiksi kontakƟ n luo-
minen viriketoimintaa ohjaavan vapaaehtoistyöntekijän ja asuk-
kaan välillä saaƩ aa olla vaikeaa. Osahankkeessa valiƫ  inkin ainoak-
si kohderyhmäksi palvelukeskuksessa asuvat muisƟ sairaat. 
Viriketoiminta muisƟ sairaan kohdalla on haasteellisempaa sillä jo-
kainen yksiƩ äinen Ɵ lanne on heille uusi, vaikka se toistuisikin kym-
meniä kertoja. Uusi Ɵ lanne saatetaan kokea ahdistavaksi tai jopa 
peloƩ avaksi. Samoin myös Ɵ lat, esineet ja ympäristöt heräƩ ävät 
joskus ennalta-arvaamaƩ omia reakƟ oita.
MuisƟ sairaat hyötyvät viriketoiminnasta monin eri tavoin. Hyvän 
olon tunne saaƩ aa olla muisƟ sta riippumaton ja siten hyvä olo 
saaƩ aa säilyä pitkään, vaikkei muisƟ sairas muistaisikaan sen alku-
lähdeƩ ä. Viriketoiminta muisƟ sairaiden kohdalla tarkoiƩ aakin pyr-
kimystä tuoƩ aa hyvää oloa. Hankkeessa kävi ilmi, eƩ ä muisƟ sairai-
den arkeen vaikuƩ amisessa keskeinen väline on merkityksellinen 
kohtaaminen. Tällä tarkoitetaan kohtaamisƟ lanneƩ a, joka jäƩ ää 
muisƟ sairaaseen tunnejäljen, huolimaƩ a siitä eƩ ei muisƟ sairas 
muista itse Ɵ lanneƩ a, ympäristöä tai henkilöitä. Tämä ei kuiten-
kaan tarkoita sitä, eƩ ei henkilöillä tai ympäristöllä olisi merkitys-
tä, vaan päinvastoin, niistä rakentuu konteksƟ  hyvän olon tunteen 
syntymiselle.
Viriketoiminta nosteƫ  in hankkeessa keskeiseksi kehiteƩ äväk-
si palveluksi. Palvelumuotoilun avulla pyriƫ  in siten kehiƩ ämään 
kohtaamisƟ lanteita, joiden tavoiƩ eina on paremmat, merkityksel-
lisemmät ja voimaannuƩ avimmat tuntemukset. Merkityksellinen 
kohtaaminen on harkiƩ u ja suunniteltu kohtaaminen johon voi-
daan vaikuƩ aa ja sitä voidaan suunnitella. 
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4.3. Ikääntyneiden muistisairaiden merkitykselli-
sen kohtaamisen suunnittelu 
Ikääntyneiden muisƟ sairaiden merkityksellisen kohtaaminen 
suunniƩ elu noudaƫ   iteraƟ ivista palvelumuotoilun prosessia. Pro-
sessissa on käyteƩ y erilaisia tutkimus- ja havainnoinƟ menetelmiä 
palvelumuotoilumenetelmien lisäksi.  Prosessi eteni teorian mu-
kaisesƟ  alkaen asiakasymmärryksen hankkimisella ja pääƩ yen pal-
velukonsepƟ n toteutukseen. (Kuvio 9)
Seuraavissa alaluvuissa käydään läpi Leväsen palvelukeskuksessa 
toteuteƩ ua palvelumuotoiluprosessia vaihe vaiheelta. Jokaisen 
vaiheen yhteydessä kerrotaan myös vaiheessa sovelletuista mene-
telmistä. 
Kuva 12. KohtaamisƟ lanteen visualisoinƟ 
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- Keskustelutuokiot
- HavainnoinƟ 
- Keskeisten asioiden esiin 
nostaminen 
Asiakasymmärryksen 
hankkiminen
- Palvelumuotoilunmenetelmien käyƩ äminen
- Palveluideoiden luominen
- KohtaamisƟ lanteen suunniƩ elu
YhteissuunniƩ elu
- IteraƟ ivisuus (Paluu yhteis-
suunniƩ elun tuloksiin) 
- Testaus
Ideoiden arvioiminen
- Idean toteuƩ aminen 
- Testaus
Toteutus
Kuvio 9. Palvelumuotoilun prosessi osahankkeessa.
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4.3.1. Asiakasymmärryksen hankinta
Osahanke alkoi asiakasymmärryksen hankkimisella. HankeƩ a koor-
dinoivalla organisaaƟ olla oli hallussaan muotoilun menetelmät, 
muƩ a ei sinänsä Ɵ etämystä muiden hankkeeseen osallistuneiden 
organisaaƟ oiden asiakkaista, eli lähinnä muisƟ sairaista. Asiakas-
ymmärrystä hankiƫ  in muun muassa hankkeessa mukana olevien 
organisaaƟ oiden työntekijöiden kanssa keskustelemalla ja heitä 
haastaƩ elemalla. Tietoa täydenneƫ  in varsinaisiin asiakkaisiin koh-
distuvan havainnoinnin avulla. 
Keskustelutuokiot
Hankkeen alussa järjesteƫ  in kaikkiaan kolme keskusteluƟ laisuut-
ta. Tilaisuuksiin kutsuƫ  in edustajia Kallaveden seurakunnasta, 
Leväsen palvelukeskuksesta sekä yksiƩ äisiä vapaaehtoistyönteki-
jöitä. Keskustelutuokioissa syvenneƫ  in organisaaƟ oiden kesken 
ymmärrystä muisƟ sairaista asiakkaina. Tuokioiden tavoiƩ eena oli 
myös tuoda julki osallistujaorganisaaƟ oiden omia lähtökohƟ a ja 
tavoiƩ eita hankkeessa. 
Keskusteluissa anneƫ  in myös sisältöjä viriketoiminnalle ja sen 
kehiƩ ämistavoille ja -mahdollisuuksille. Palvelumuotoilijan rooli 
tässä vaiheessa oli koota organisaaƟ ot saman pöydän ääreen jaka-
maan näkemyksiä hankkeen sisällöstä, viriketoiminnasta ja muisƟ -
sairaiden elinolosuhteista ylipäätänsä. Palvelumuotoilijalta edelly-
teƫ  in vahvaa johtajuuƩ a ja kykyä koordinoida erilaisia tarpeita ja 
tavoiƩ eita omaavia organisaaƟ oita yhteistoiminnassaan. 
Keskustelutuokiossa luoƟ in hankkeen myöhemmälle toiminnalle 
suuntaviivat ja sisältö. Tärkeää keskustelutuokiossa oli myös ylei-
nen tutustuminen hankkeen toimijoihin, sekä erityisesƟ  tutus-
tuminen muisƟ sairaiden palveluympäristönä toimivan Leväsen 
palvelukeskuksen toimintaan ja organisaaƟ oon. Keskusteluissa 
hahmoƩ ui siten vahvasƟ  palveluekosysteemi, eli se toimintaympä-
ristö, sidosryhmät ja asenneilmasto jossa palvelu tapahtuu. 
Havainnointi
Leväsen Palvelukeskuksen muisƟ sairaita havainnoiƟ in paikan pääl-
lä kolme kertaa. HavainnoinƟ  tapahtui kolmessa erilaisessa muisƟ -
sairaan kokemassa aidossa Ɵ lanteessa. Ensimmäinen havainnoinƟ  
keskiƩ yi muisƟ sairaiden normaaliin osastolla olemiseen. Toisella 
kerralla seuraƫ  in muisƟ sairaita pääsiäisen hartausƟ laisuudessa ja 
kolmannella kerralla vapaaehtoistyöntekijän ohjaamassa kerhoƟ -
lanteessa. 
Osastolla vierailu oli hoitajien opastama vierailukäynƟ , jossa muis-
Ɵ sairaiden arkea seuraƫ  in läheltä, kuitenkaan siihen puuƩ umaƩ a. 
HartausƟ laisuudessa pyriƫ  in seuraamaan muisƟ sairaiden käyt-
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tämistä ja reakƟ oita Ɵ lanteissa, joissa muisƟ sairaita on samassa 
Ɵ lanteessa kymmeniä samanaikaisesƟ .  KerhoƟ lanteessa palvelu-
muotoilijan rooli korostui akƟ ivisena kerhoƟ lanteeseen osallistu-
jana. Kahdesta aiemmasta Ɵ lanteesta poiketen muisƟ sairaaseen 
pyriƫ  in saamaan kontakƟ a. KerhoƟ lanteessa käyƟ in keskustelua 
myös vapaaehtoistyöntekijöiden kanssa, etenkin heidän kokemuk-
siaan muisƟ sairaiden aiemmasta käyƩ äytymisestä erilaisissa koh-
taamisƟ lanteissa. 
Asiakkaan rooli palvelumuotoilun näkökulmasta muisƟ sairaiden 
kohdalla on eriƩ äin kiinnostava, muƩ a samalla haastava asia. Pal-
velumuotoilun keskeinen edellytys on asiakkaan osallistaminen, 
muisƟ sairas ei kuitenkaan muista kokemuksia tai Ɵ edosta hänen 
asemaansa kehiƩ ämiseen osallistujana. Tästä syystä oli tärkeää 
havainnoinnissa tarkkailla muisƟ sairaiden käyƩ äytymistä, reakƟ oi-
ta ja samalla kuulla muiden näkemyksiä ja kokemuksia aiemmista 
kohtaamisƟ lanteista. 
Keskeisiä havaintoja asiakasymmärryksestä
Asiakasymmärryksen hankinnassa esiin nousi viisi keskeistä asiaa, 
joita lähdeƫ  in työstämään seuraavissa prosessin vaiheissa. En-
simmäinen asia oli merkitysksellinen kohtaaminen ja sen sisältö. 
Toisena esiin nousi seurakunnan rooli ja toiminnan hyödyntämi-
nen muisƟ sairaan merkityksellisessä kohtaamisessa. Kolmas esiin 
noussut asia oli vapaaehtoistyön rooli ja merkitys kohtaamisen 
mahdollistajana. Neljäs ja viides koskivat aikaa, resursseja ja tek-
nologian tarjoamia mahdollisuuksia. 
Ensimmäisessä vaiheessa nousi esiin tarve tahoja yhdistävälle Ɵ e-
dotuskanavalle. Osallistuneet organisaaƟ ot eivät tunteneet riiƩ ä-
vän hyvin toisiaan tai olemassa olevia yhteistyömahdollisuuksia. 
OrganisaaƟ oiden kesken ei ollut esimerkiksi soviƩ una yhteisiä pa-
laverikäytänteitä tai muutakaan keskusteluyhteyƩ ä. Merkitykselli-
sen kohtaamisen kannalta keskeisin toimija, eli vapaaehtoistyön-
tekijä oli myös jäänyt vaille riiƩ ävää koulutusta, perehdytystä ja 
tukea työhönsä. 
VastaavasƟ  seurakunnan tarjoamat palvelut olivat perinteiseen 
kaavaan jumiƩ uneita, eikä niiden koeƩ u sellaisenaan soveltuvan 
ikääntyneen merkityksellisen kohtaamisen tueksi. Esimerkiksi 
papin kohtaamisen todeƫ  in olevan joillekin muisƟ sairaille jopa 
peloƩ avaa, sillä se yhdistetään usein kuoleman lähestymiseen. 
Toisaalta esimerkiksi katoliseen seurakuntaan kuuluvilla pappi he-
räƩ ää mielikuvan ripiƩ äytymisestä ja siten pelon ja huonon oman 
tunnon parantamisesta.
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Merkityksen kohtaamisen sisältöjä pohdiƩ aessa kuvat nousivat 
kaikkein tärkeimmäksi kohtaamisen välineeksi. Kuvat voivat olla 
henkilökohtaisia tai yleisiä kuvia, esimerkiksi juhlapyhiin liiƩ yviä 
kuvia. Kuva toimii muisƟ sairaan kohtaamisessa välineenä, joka pa-
lauƩ aa muisƟ sairaalle tunteita hänelle tärkeästä asiasta, Ɵ lantees-
ta tai esimerkiksi Ɵ lasta. Kuvat toimivat kommunikaaƟ on välineenä 
ja helpoƩ avat kohtaamisƟ lanteessa käytävää keskustelua muisƟ -
sairaan ja vapaaehtoistyöntekijän välillä.
4.3.2. Palveluidean luominen
Prosessin toinen vaihe on palveluidean luominen, eli ideoinƟ . Asi-
akasymmärrysvaiheessa keräƩ yjen havaintojen ja Ɵ etojen pohjalta 
järjesteƫ  in yhteissuunniƩ elupalaveri, joka edusƟ  palvelumuotoi-
lun toista prosessivaiheƩ a käytännössä. Edellä esiin nostetut viisi 
keskeistä havaintoa ohjasivat yhteissuunniƩ elun prosessia. 
Yhteissuunnittelupalaveri
YhteissuunniƩ elupalaverissa hyödynneƫ  in laajasƟ  eri palvelu-
muotoilun menetelmiä. Keskustelun avaamiseksi käyteƫ  in eri-
laisia kuvakorƩ eja. Kuvakorteilla oli tarkoitus viriƩ ää osallistujien 
mielessä erilaisia mielikuvia kohtaamisƟ lanteesta. Kuvakorƫ  en 
ideana on tuoda esiin myös sellaisia ajatuksia, mitä ei yleensä tul-
la ajatelleeksi. Esimerkiksi taideteosta esiƩ ävä kuva tuo mieleen 
taiteen hyödyntämisen kohtaamisƟ lanteen osana ja niin edelleen. 
Yhteissuunnittelu
Palvelujen ideoinnin yhteydes-
sä yhteissuunniƩ elulla (eng. co-
design) tarkoitetaan toimintaa, 
jossa nykyisten ja tulevien käyt-
täjien lisäksi eri alojen asian-
tunƟ joita ja toimijoita otetaan 
mukaan suunniƩ eluprosessin eri 
vaiheisiin.
Kuva 13. Työpaja Leväsen palvelukeskuksessa
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Kuvakorƫ  en avulla käynnistyi keskustelu, jossa ajatuksia vaihdel-
Ɵ in ja niitä kommentoiƟ in. Keskustelun pohjalta syntyneitä ideoita 
ja ajatuksia listaƫ  in ideapuuhun. Ideapuun ”oksina” toimivat asi-
akasymmärrysvaiheen pohjalta esiin nousseet viisi keskeistä tee-
maa. Ideapuu toimi refl ekƟ ivisenä työvälineenä läpi koko proses-
sin ajan. 
Keskustelujen yhteydessä synty-
viä ajatuksia ja ideoita kirjoiteƫ  in 
lapuille ja vieƟ in ideapuuhun kes-
keisten teemojen alle. Ideat olivat 
näkyvillä puussa ja niihin oli help-
po palata työpajan aikana.
Ideapuu
MERKITYKSELLINEN 
KOHTAAMINENAIKA JA RESURSSIT
VAPAAEHTOISTYÖ
SEURAKUNTATEKNOLOGIA
Kuvio 10. YhteissuunniƩ elussa nousseet viisi keskeistä asiaa. 
52
Profi ilikortti
Profi ilikorƫ  in luodaan kuva aineistoon perustu-
en käyƩ äjän elämään kuuluvista asioista kuten 
haaveet, harrastukset, perhe, elämänmoƩ o jne. 
Laajemmin henkilöprofi ilit ovat luotuja henkilö-
hahmotarinoita. 
Ideapuun jälkeen työvälineeksi oteƫ  in profi ilikorƟ t, joilla harjoi-
telƟ in samaistumista muisƟ sairaiden asemaan. Väline oli erityisen 
tärkeä, sillä muisƟ sairasta käyƩ äjänä ei voitu osallistaa. Jokainen 
osallistuja täyƫ   profi ilikorƟ n, johon oli merkiƩ y kuviƩ eellisen hen-
kilön Ɵ etoja, joihin korƟ n saajan tuli samaistua. 
Korƫ  en henkilöt edusƟ vat muisƟ sairaita, muisƟ sairaita hoitavaa 
henkilökuntaa sekä vapaaehtoistyöntekijöitä. Tarkoituksena ei ol-
lut samaistua ainoastaan muisƟ sairaan rooliin, vaan korƟ t mahdol-
lisƟ vat myös samaistumisen eri organisaaƟ oiden välillä. Hoitajasta 
saaƩ oi siten tulla seurakunnan vapaaehtoistyöntekijä ja Leväsen 
palvelukeskuksen johtajasta muisƟ sairas.  
Profi ilikorƫ  en henkilöt istuteƫ  in draaman menetelmin erilaisiin 
Ɵ lanteisiin, joissa osallistujat näyƩ elivät Ɵ lanteita improvisoiden, 
korƫ  en antamia hahmokuvauksia mukaillen. Tilanteet toteutet-
Ɵ in kolmessa ryhmässä, joihin kuului kuhunkin kaksi roolihahmoa. 
Keskusteluissa alkoi syntyä todellisia palveluideoita, kuten ikäänty-
neiden omien taitojen hyödyntäminen kohtaamisƟ lanteessa. 
Näyteltyjen draama Ɵ lanteiden jälkeen palaƫ  in keskustelemaan 
näytellyistä Ɵ lanteista ja kohdatuista tuntemuksista. Jälleen kes-
kusteluiden pohjalta täydenneƫ  in ideapuuta uusilla ajatuksilla ja 
näkökulmilla. Käytyjen keskusteluiden, profi ilikorƫ  en ja ideapuun 
täydennysten pohjalta siirryƫ  in palveluideoita jalostamaan edel-
leen kuvakäsikirjoituksilla. 
NIMI.................
IKÄ....................
PELOT................
HAAVEET...........
PIDÄN...............
INHOAN............
Kuva 14. KohtaamisƟ lanteen prototypoinƟ 
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Vapaaehtoistyöntekijä Maarit tapaa ikääntyneen Siskon kahvilla Jumalanpalve-
luksen jälkeen. Sisko kertoo haluavansa ompelukoneen, koska vanhana käsityö-
opeƩ ajana hän kaipaa ompelukoneen ääreen. Maarit saa idean. Hän hankkii 
ompelukoneen Siskon huoneeseen ja pyytää Siskoa neuvomaan patalappujen 
ompelussta kiinnostuneita.
Sisko ohjasi yhtä ihmistä kerrallaan ja koki siitä hyvää oloa. VoimaantunnuƩ a-
vinta olikin Siskolle se, eƩ ä hän pääsi ohjaamaan ihmisiä ja keskustelemaan om-
pelemisesta ja arjesta.
Sekä Sisko, eƩ ä Maarit kokivat hyvää oloa tekemisestä. Patalappuja myyƟ in eri-
laisissa tapahtumissa. Patalappujen myynnillä saaƟ in varoja afrikkalaisen kou-
lutuksen hyväski.
Kuvakäsikirjoituksilla haluƫ  in konkreƟ soida esiin nousseita pal-
veluideoita. Kyse on palveluideoiden visualisoinnista, joƩ a ne olisi 
mahdollisimman helposƟ  hahmoteƩ avissa. Visualisoinnissa voi-
daan oƩ aa mukaan kaikki palvelun ympäristön elemenƟ t, kuten 
Ɵ la, esineet ja varsinainen palveluprosessi. Kuvakäsikirjoituksissa 
kuvaƫ  in koko palvelupolku, jakautuen erillisiin palvelutuokioihin. 
Palvelulle määritelƟ in selkeä alkupiste, keskiosa ja loppu. Näin py-
riƫ  in jakamaan palvelu loogisesƟ  eteneväksi ja palvelumuotoilun 
menetelmiä taitamaƩ omille ymmärreƩ äväksi kokonaisuudeksi. 
Kun palvelulle oli luotu selkeä kuvakäsikirjoitus, edeƫ  in siitä pro-
totypoinƟ in.  
PrototypoinƟ , eli palveluidean koemallintaminen toteuteƫ  in 
myös draamamentelmiä hyödyntäen, näyƩ elemällä. Kuvakäsi-
kirjoitus toimi ikään kuin näytelmän käsikirjoituksena joka ohjasi 
kuviteltua palvelupolkua. Draamassa mukana olleiden kokemus-
ten ohella huomiota kiinniteƫ  in myös siihen, miten ulkopuolelta 
Ɵ lanneƩ a katsoneet näkivät palvelukokonaisuuden sujuneen. Epä-
kohdat ja toisaalta myös onnistuneet osiot pystyƫ  in huomaamaan 
ja edelleen analysoimaan sekä näyƩ elijän, eƩ ä ulkopuolisen näkö-
kulmasta. PrototypoinƟ Ɵ lanteet myös kuvaƫ  in ja videoiƟ in, mikä 
mahdollisƟ  niiden yksityiskohtaisen analysoinnin. Viimeistään pro-
totypoinƟ  toi esiin keskeiset muisƟ sairaan merkityksellisen koh-
taamisen välineet ja ainekset. 
Kuvio 11. Kuvakäsikirjoitus palveluideasta.
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Palvelumuotoilijan rooli ideoinƟ vaiheessa oli toimia yhteissuunnit-
telupalaverin kokoonkutsujana sekä palaverin vetäjänä. Keskeisin 
rooli oli Ɵ etenkin myös muille hanke organisaaƟ oille vieraiden me-
netelmien käytön opastamisessa. Muotoilijan rooli ei kuitenkaan 
ollut vielä tässä vaiheessa visualisoida palvelupolkuja, vaan kuva-
käsikirjoitukset ja visualisoinnit tekivät osallistujat itse. 
Keskeisiä havaintoja palveluiden ideoinnista
YhteissuunniƩ elupalalaveria voi pitää laajimpana yksiƩ äisenä täs-
sä hankkeessa toteuteƩ una palvelumuotoilua hyödyntävänä ta-
pahtumasarjana. Siitä nousikin esiin laaja kirjo erilaisia huomioita 
niin muisƟ sairaiden merkityksellisestä kohtaamisesta kuin myös 
palvelumuotoilun metodeista. MerkiƩ ävin vaiheen anƟ  on se, eƩ ä 
yhteissuunniƩ elu tarjosi uusia lähestymistapoja palveluiden ide-
oinƟ in ja suunniƩ eluun. Tulevaisuudessa organisaaƟ ot kykenevät 
myös omatoimisesƟ  hyödyntämään opiƩ uja menetelmiä. Palvelu-
muotoilun ja –muotoilijan rooli oli siten paitsi tuoda mukaan ke-
hiƩ ämisen välineet, myös aikaansaada pysyväluonteista muutosta 
organisaaƟ oiden toiminnoissa. Keskiössä on etenkin palvelumuo-
toilun teorian mukaisen asiakaslähtöisen palvelusuunniƩ elun va-
kiinnuƩ aminen osaksi organisaaƟ oiden toimintaa.
YhteissuunniƩ elussa havaiƫ  in eƩ ä kuvien ohella myös muilla ais-
Ɵ ärsykkeillä, kuten musiikilla tai esimerkiksi taiteella voi olla merki-
tystä kohtaamisƟ lanteen onnistumisessa. Samoin kohtaamisƟ lan-
teita voidaan tukea myös virikkeellisillä esineillä, kuten korteilla, 
symboleilla, peleillä, esineillä ja Ɵ loilla. Esimerkiksi Jyväskylässä on 
käsityömuseossa käytössä muistolaaƟ kko, johon on keräƩ y vanho-
ja esineitä tukemaan tunteiden heräƩ ämistä kohtaamisƟ lanteissa. 
Vapaaehtoistyöntekijöiden rooli heräƫ   edelleen pohdintaa. Eten-
kin moiƟ ƫ  in vapaaehtoistyöntekijöiden työn Ɵ ellä olevaa byrokra-
Kuva. 15. Osallistujat prototypoinƟ vaiheessa. 
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Ɵ aa. Esimerkiksi seurakunnan vapaaehtoistyöntekijäksi halutes-
saan joutuu työntekijä täyƩ ämään liiƩ ymislomakkeen ja edelleen 
Leväsen toimintaan mukaan halutessaan, jälleen toisen lomak-
keen. ByrokraƟ an koeƫ  in heräƩ ävän pelkoa vastuusta ja siten ko-
hoƩ avan osallistumisen kynnystä. 
YhteissuunniƩ elussa havaiƫ  in myös kohtaamisƟ lanteen toimivan 
parhaiten pienessä ryhmässä. Ryhmä voi sisältää esimerkiksi muu-
tamia muisƟ sairaita ja vaikka papin. Seurakunnan työntekijän koh-
dalla muistuteƫ  in edelleen papin heräƩ ävän erilaisia tuntemuk-
sia. Papin pitäisikin huomioida esiintymisessään kohderyhmän 
erityispiirteet ja mukautua työssään sen mukaisesƟ . 
Myös teknologian nähƟ in nykypäivänä olevan osa palvelua ja si-
ten mahdollinen osa myös merkityksellistä kohtaamista. Esimer-
kiksi kuvia tai videoita voidaan näyƩ ää televisiosta tai Ɵ etokoneel-
ta, ääniä voidaan soiƩ aa radiosta tai muista äänentoistolaiƩ eista. 
Pohdiƫ  in esimerkiksi Jumalanpalvelusten läheƩ ämistä Kallaveden 
seurakunnasta palvelukeskukseen, hyödyntäen Ɵ etotekniikkaa. 
Jumalanpalvelukset voisivat kuulua esimerkiksi palvelukeskuksen 
keskusradiosta tai niitä voitaisiin näyƩ ää esimerkiksi keskuksen te-
levisiosta. 
Kuviossa 13 on yhteissuunniƩ elun keskeinen anƟ  Ɵ ivisteƩ y keskei-
siksi ajatuksiksi. Ajatukset ovat samoja mitkä löytyvät myös yhteis-
suunniƩ elupalaverin ideapuusta. 
Kuva 17. Ideapuu yhteissuunniƩ elupalaverissa.Kuva 16. KohtaamisƟ lanteen kuvakäsikirjoitus
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MERKITYKSELLINEN 
KOHTAAMINEN
VAPAAEHTOIS-
TYÖ
SEURAKUNTA
• Pienet ryhmät
• Kahden kesken
• Tarinoiden jako
• Esineet
• Vuorovaikutustaidot
• Aitous/läsnäolo
• KatsekontakƟ 
• Tilan sisustus
• VäliƩ ämisen taito
• ViesƟ ntä
• Virikkeet
• Hengellisyys
• Turvallisuuden tunne
• Asioiden jako
• ElämysƟ lanteet
• Taiteen käyƩ äminen
• Yhteistyönrakenne
• Ennakkokäsitykset
• KehiƩ ämistyö
• Jaksaminen
• Henkilökunnan 
       hyvinvoinƟ 
• Virallisuus/epävirallisuus
• Hengellisyys välineenä
• Kohtaamisen välineet
• Vapaaehtoistyöntekijöi-
den koulutukset
• Aiheet/tarinat
• Seurakunnan rooli
• Ammaƫ  taito
• Vapaaehtoistyön asema
TEKNOLOGIA AIKA JA RESURSSIT
• Luentosarjat
• Tunnetason 
kokemukset
• HoitotyöeƟ ikka
• Tapahtumat
• Pelko 
• Hämmennys
• Kosketus
• Turvallisuuden 
tunne
• Koulutus
• Musiikki
• Poliiƫ  nen ohjaus
• Lainsäädäntö
• Ammaƫ  vaaƟ muk-
set
• ByrokraƟ a
• Koulutus
• MulƟ median käyt-
täminen välineenä
• Yhteys ja vuorovai-
kutus
• Kuvien katselu Ɵ e-
tokoneelta
• Keskusradio
Kuvio 12. Keskeisimmät ideapuun ajatukset. 
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4.3.3. Palveluidean arviointi
ArvioinƟ  palvelumuotoilussa tarkoiƩ aa perinteisesƟ  palveluidean 
arvioinƟ a, jota tässä hankkeessa toteuteƫ  in myös jo yhteissuun-
niƩ eluvaiheessa. Luodut kuvakäsikirjoitukset ja tehdyt koemallin-
nukset ovat osa palveluideoiden arvioinƟ a. Koska palvelumuotoi-
lun prosessi ei etene aina loogisesƟ  ja sitä toteutetaan jatkuvissa 
syklissä, prosessin vaiheet etenivät tässä hankkeessa päällekkäi-
sesƟ . ArvioinƟ  yhteissuunniƩ elussa ei tarkoiƩ anut kuitenkaan ide-
oiden arvioinƟ a niiden huonouden tai toimivuuden kannalta vaan 
sillä tarkoiteƫ  in palveluideoiden heräƩ ämiä tunteita. ArvioinƟ vai-
heessa sama hankeryhmä kokoontui arvioimaan edellisten tapaa-
misten anƟ a. Tapaamisten välillä kului kuitenkin muutamia viikko-
ja, millä haluƫ  in virkistää osallistujien näkemyksiä edelleen. 
Arviointipalaveri
ArvioinƟ palaverissa oteƫ  in jälleen esille ideapuu ja käyƟ in sen si-
sältöä läpi uudelleen. Puun sisällöstä keskustelƟ in ja jälleen nousi 
esiin uusia ideoita ja näkemyksiä. Keskustelussa ideoita jalostet-
Ɵ in edelleen ja niitä vieƟ in syvemmälle tasolle. Uusia syntyneitä 
ideoita ja ajatuksia myös refl ektoiƟ in ja arvioiƟ in osana jo yhteis-
suunniƩ elussa koemallinneƩ uja ideoita.  ArvioinƟ palaverissa ei 
juurikaan käyteƩ y uusia palvelumuotoilun menetelmiä. Sen sijaan 
kyseessä oli ennemminkin refl ekƟ ivinen keskustelu, joka tosin vi-
deoiƟ in myöhempää analysoinƟ a varten. 
Palvelumuotoilijan rooli arvioinnissa oli kertoa osallistujille arvi-
oinnin merkityksestä suunniƩ eluprosessissa ja ohjata keskustelua 
rakentavaan suuntaan. 
Keskeisiä havaintoja arviointivaiheesta
ArvioinƟ vaihe osoiƩ autui hankkeessa tärkeäksi ideoiden ja koh-
taamisƟ lanteen tarkemman suunniƩ elun kannalta. KohtaamisƟ -
lanteen ainekset alkoivat tässä vaiheessa tarkentua ja täydentäviä 
lisäideoita syntyä. Tässä vaiheessa nousikin iso joukko uusia ideoi-
ta, joita voiƟ in liiƩ ää kohtaamisƟ lanteen rakenneosiin. Osallistuji-
en välille syntyi syvempi keskusteluyhteys, jota jo entuudestaan oli 
kaivaƩ u. Myös uusia yhteistyösaumoja havaiƫ  in. Yhteistyön vah-
vistamiseksi esiteƫ  in muun muassa yhteinen ”ideapankki”, josta 
sekä Leväsen palvelukeskuksen, vapaaehtoistyöntekijöiden eƩ ä 
seurakunnan työntekijöiden on helppo ammentaa ideoita ikäänty-
neiden viriketoimintaan. Samalla ”ideapankki” toimisi foorumina, 
jossa voidaan jatkossakin vaihtaa kokemuksia ja ajatuksia sekä eh-
doƩ aa uusia palveluideoita. 
KohtaamisƟ lanteen nähƟ in vaikuƩ avan henkisellä tasolla paitsi 
asiakkaaseen myös vapaaehtoistyöntekijöihin, seurakunnan työn-
tekijöihin ja Leväsen palvelukeskuksen hoitajiin. Ikääntyneet muis-
Ɵ sairaat saaƩ avat esimerkiksi käsitellä kuolemaa ja siihen liiƩ yviä 
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pelkoja kohtaamisƟ lanteissa, jolloin myös tukea Ɵ lanteessa antava 
saaƩ aa kokea samanlaisia pelkoja ja tunteita. Myöhemmin tuen 
tarjoaja saaƩ aa myös itse olla tuen tarpeessa. Tästä syystä Leväsen 
palvelukeskus ehdoƫ   seurakunnalle luentotyyppisiä koulutuspäi-
viä, joissa palvelukeskuksen henkilökunnalle tarjotaan esimerkiksi 
tukea kohtaamisƟ lanteisiin. 
Seurakunta korosƟ  hengellisyyden merkitystä kohtaamisƟ lanteis-
sa. Hengellisyydellä tarkoitetaan tässä tapauksessa jonkinnäköistä 
sielunhoitoa, jossa hengellisyydellä pystytään parantamaan hen-
kistä jaksamista. Kaikki osallistujat korosƟ vat hengellisyyteen liit-
tyvien ennakkokäsitysten murtamista ja ihmisarvon merkityksen 
korostamista kohtaamisƟ lanteissa. Hengellisyys todeƫ  in kuitenkin 
erityisen tärkeänä kohtaamisƟ lanteissa, joissa muisƟ sairaan omai-
set kohdaƫ  in hiljentymishuoneessa (Paikka, jossa omaiset hyväs-
televät läheisensä viimeisen kerran). 
Arvioinnissa palaƫ  in myös kuvien voimakkaaseen vaikutukseen 
kohtaamisƟ lanteessa, muƩ a tällä kertaa kuviksi ymmärreƫ  in ta-
rinat ja mielikuvat, joita muisƟ sairaat kuvailivat ja kertoivat. Muis-
Ɵ sairaan kertomuksen pohjalta voidaan luoda näkymä (Kuva) jo-
honkin muisƟ sairaan elämänvaiheeseen ja sitä voidaan elävöiƩ ää 
esimerkiksi näyƩ elemällä. Eräs muisƟ sairas kertoi tarinaa lapsuu-
destaan. Tarinassa henkilö hyvästeli Ɵ etyllä bussipysäkillä sotaan 
lähtevää veljeään. Tilanne kuvaƫ  in, sitä näytelƟ in ja sillä huomat-
Ɵ in olevan merkiƩ ävä tunnekokemus muisƟ sairaalle. 
4.3.4. Palveluidean toteutus 
Palvelumuotoiluprosessin viimeisessä vaiheessa palveluideasta 
rakenneƩ u palvelukonsepƟ  viedään käytäntöön asiakkaiden ar-
vioitavaksi. Tässä hankkeessa toteutusvaihe jäi suurimmalta osin 
Leväsen palvelukeskuksen ja Kallaveden seurakunnan keskenään 
toteuteƩ avaksi. Hankkeen aikataulujen puiƩ eissa varsinaista pal-
velun käytäntöön tuomista ei ollut ja hankeƩ a koordinoineet pal-
velumuotoilijat eivät siten päässeet arvioimaan itse toteutusvai-
heeseen vietyjä palveluideoita. Palveluideoiden koemallintaminen 
kuitenkin mahdollisƟ  jo aikaisemmissa vaiheissa ongelmakohƟ in 
puuƩ umista ja puuƩ eiden korjaamista.   
YhteissuunniƩ elun ja arvioinnin tuloksena Leväsen palvelukeskuk-
sen työntekijät, seurakunnan työntekijät ja vapaaehtoistyöntekijät 
kehiƫ  vät merkityksellisen kohtaamisen aineksia ja siihen tarviƩ a-
via työkaluja. Työkaluja määritelƟ in aikaisempien prosessivaihei-
den aikaansaannosten perusteella. Kuvista tuli olennaisia merki-
tyksellisen kohtaamisen välineitä. 
Leväsen palvelukeskus toteuƫ   yhteistyössä Kuopion muotoilu-
akatemian teksƟ ilitaiteen opiskelijoiden kanssa merkityksellisen 
kohtaamisen mahdollistamiseksi työvälinelaaƟ kon. LaaƟ kon sisäl-
tö koostui paitsi valokuvista, myös erilaisista muista aisƟ ärsykkeis-
tä. LaaƟ kon sisällöllä pyritään kohtaamisƟ lanteissa sƟ muloimaan 
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paitsi näköaisƟ a myös muita aisteja. LaaƟ kko sisälsi useita erilaisia 
kuvasarjoja, jotka muodostuivat useasta eri kuvasta. Jokaisen ku-
vasarjan tueksi opiskelijat tekivät niin sanoƩ uja tunto- ja hajupus-
seja. 
Esimerkiksi pullan tekoa esiƩ ävään kuvasarjaan liiƩ yi kanelia si-
sältävä hajupussi. Hajupussien tarkoitus on tuoda muisƟ sairaiden 
mieleen paitsi mielikuvia pullasta, myös tuoksun kauƩ a syntyviä 
mielleyhtymiä. Toinen esimerkki kuvasarjoista liiƩ yy sahaukseen. 
Kuvasarjat sisältävät sahausprosessia esiƩ äviä kuvia. Lisäksi haju-
pussi sisältää sahanpuruja, joita sai kosketella ja haistella. Tällaiset 
hajupussit nähƟ in madaltavan kynnystä kohtaajan ja muisƟ sairaan 
välillä. Toisin sanoen tarinoita ja keskustelua on niiden ympärille 
helppo synnyƩ ää.
Kuvat 19. ja 20.  Kuvia sahauksestaKuva 18. Sahauspuruja
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4.5.Organisaatiotason muutoksen suunnittelu
Palvelumuotoilu nähdään liian usein kapea-alaisesƟ  vain palvelun 
tai muutaman palveluketjun suunniƩ eluna tai kehiƩ ämisenä. Toi-
nen laajempi tapa nähdä palvelumuotoilun rooli organisaaƟ ossa, 
on nähdä se työkaluna, joka muuƩ aa paitsi palveluita, myös koko 
organisaaƟ on toimintarakenteita. Kysymys on siten teoriassa mai-
nitusta muotoilun toisen ja kolmannen tason rajapinnasta. Käy-
tännössä hankkeessa pyriƫ  in muotoilun kolmannen tason orga-
nisaaƟ omuutoksen suunniƩ eluun, muƩ a palvelumuotoilun rooli 
tällaisen muutoksen ajurina ei päässyt kovinkaan pitkälle. Hank-
keen voidaan siis sanoa jääneen muotoilun toiselle tasolle, jossa 
palvelua kehiteƫ  in käyƩ äjälähtöisesƟ  muƩ a kokonaista muutosta 
organisaaƟ on toimintaan ei välƩ ämäƩ ä saatu aikaan. 
Palvelumuotoilun ja ylipäätänsä muotoilun haasteena on tuoda 
kokonaisvaltainen lähestymistapa osaksi organisaaƟ oiden toimin-
taa ja kulƩ uuria. Tällaisen lähestymistavan omaksuminen vaaƟ si 
paitsi muotoilun tai palvelumuotoilun omaksumista osaksi organi-
saaƟ on toimintakulƩ uuria, myös organisaaƟ ossa vallallaan olevia, 
usein piintyneitäkin, toimintatapojen muuƩ amista. Tämä ongelma 
korostuu etenkin julkisen sektorin organisaaƟ oissa.
Samaan aikaan kun muotoilulla ja palvelumuotoilulla pyritään 
muuƩ amaan organisaaƟ oiden rakenneƩ a ja toimintatapoja ovat 
itse muotoilu ja palvelumuotoilu nuoria oppialoja ja jatkuvassa 
murroksessa. Etenkin kolmannen ja neljännen tason muotoilukä-
siƩ eet ovat liikkeessä ja muotoutumassa. Erilaisten tapaustutki-
musten valossa onkin kiintoisaa pohƟ a miten muotoilun kolmas 
ja edelleen neljäs taso voisivat Suomalaisessa palvelumuotoilussa 
muotoutua.
Leväsen organisaatiomuutos ja sen suunnittelu
Edellä, tässä pääluvussa kuvaƩ u prosessi toimi Leväsen palvelu-
keskuksen organisaaƟ otason muutoksen käynnistäjänä. Palvelu-
muotoilun metodit ja koordinoivan tahon tehtävä oli tuoda or-
ganisaaƟ oon uusi tapa nähdä oman toiminnan kehiƩ ämistarve. 
Palvelumuotoilu ei siten tuonut valmista uuƩ a tapaa hoitaa pal-
velutuotantoa tai organisoida työtä. Sen sijaan palvelumuotoilu loi 
muun muassa uuden sisällön organisaaƟ on asiakaslähtöisyyden 
käsiƩ eelle. Usein organisaaƟ ot ymmärtävät asiakaslähtöisyyden 
merkityksen jo ilman palvelumuotoiluakin. ValiteƩ avasƟ  se ym-
märretään kapea-alaisesƟ  esimerkiksi asiakaspalauƩ een, segmen-
toinnin tai asiakastyytyväisyyskyselyiden hyödyntämiseksi osana 
markkinoinƟ a ja palveluiden kehiƩ ämistä. 
Palvelumuotoilun tuoma uusi sisältö asiakaslähtöisyydessä on sen 
rooli tuoda esiin ne asiat, jotka eivät perinteisillä menetelmillä ja 
ajaƩ elutavoilla ole halliƩ avissa. Palvelun kehiƩ ämisen konteksƟ a 
ei monisyisestä luonteestaan johtuen pystytä hallitsemaan pelkäs-
tään teksƟ llä ja sanoilla, vaan tarvitaan jotain yleistajuisempaa ja 
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laajempaa. Palvelumuotoilu tuo ratkaisuksi muun muassa visuaali-
sen kommunikoinnin välineet.
Asiakaslähtöisyyden oƩ aminen osaksi palveluiden kehiƩ ämistä on-
nistui tässäkin hankkeessa hyvin, muƩ a se ei itsessään riitä orga-
nisaaƟ otason muutoksen suunniƩ elussa. Varsinaista muutosta ei 
vielä tapahtunut, eikä muotoilulla ollut syvempää strategista roolia 
ja vaikuƩ avuuƩ a. Muotoilun rooli jäikin toiselle muotoilun tasolle 
(vrt. muotoilun neljä tasoa). 
JoƩ a todellinen muutos organisaaƟ otasolla mahdollistuisi, organi-
saaƟ on tulisi toimia Ɵ iviissä yhteistyössä muiden samaan palvelu-
kokonaisuuteen liiƩ yvien organisaaƟ oiden ja sidosryhmien kanssa. 
Samaan palvelukokonaisuuteen liiƩ yvillä sidosryhmillä tarkoite-
taan eräänlaista organisaaƟ oiden verkostoa, joilla on vaikutusta 
yksiƩ äiseen palvelukokemukseen. Esimerkiksi Leväsen tapaukses-
sa tämä verkosto koostuu erilaisista yhdistyksistä ja muista kol-
mannen sektorin toimijoista, omaisista, seurakunnista, kunnasta ja 
yrityksistä. 
Palveluiden kehiƩ äminen on tapahduƩ ava kaikkien näiden orga-
nisaaƟ oiden Ɵ iviissä yhteistyössä ja osallistamalla myös itse asiak-
kaita palveluiden suunniƩ eluprosessiin. Leväsen palvelukeskuksen 
esimerkiksi kärsiessä resurssipulasta voidaan yhteissuunniƩ elulla 
löytää palveluratkaisuja, jotka eivät suoranaisesƟ  rasiƩ aisi enem-
pää Leväsen toimintaa tai talouƩ a. Laajemmin tämä voidaan näh-
dä siirtymisenä resurssipohjaisesta ajaƩ elusta ratkaisujen tarjoo-
maan. Tunnistamalla ympäristön toimijat ja muut mahdollisuudet, 
voidaan ongelmia ratkaista resurssitehokkaammin ja useampia eri 
organisaaƟ oita hyödyƩ ävällä tavalla. Esimerkiksi koulun musiikki-
luokka tuoƩ aa ilmaista viriketoimintaa, jos heidän oppitunƟ nsa pi-
detäänkin palvelukeskuksessa. Samalla oppilaitos ja oppilaat voivat 
hyötyä toiminnasta esimerkiksi resurssisäästöinä, oppilaat saavat 
kokemusta vapaaehtoistyöstä ja niin edelleen. Täysin ilmaiseksi (ks. 
kuvio 13). 
ToivoƩ avaa on eƩ ä muotoilua ja palvelumuotoilua hyödynneƩ äi-
siin paitsi palveluratkaisujen ja yksiƩ äisten strategioiden, myös 
organisaaƟ otason muutoksen aikaansaamiseksi. Tällä ei tarkoiteta 
ainoastaan yhden organisaaƟ on omien intressien mukaista stra-
tegioiden muuƩ amista.  Sen sijaan kysymys on kaikkien intressi-
tahojen toiminnan muuƩ amisesta asiakaslähtöiseksi, siten eƩ ä 
asiakaslähtöisyys myös ohjaa toimintaa. Samoin olisi toivoƩ avaa, 
eƩ ä julkinen sektori oƩ aisi muotoilun ja palvelumuotoilun osaksi 
organisaaƟ oidensa toimintaa. Ei ainoastaan irralliseksi välineeksi 
toteuƩ aa esimerkiksi visualisoinƟ a, vaan kokonaisvaltaiseksi ideo-
logiaksi kehiƩ ää toimintaa. 
OrganisaaƟ otasolla tapahtuvan muutoksen seurauksena voisi 
käynnistyä uusi laajempi muutosaalto, joka vaikuƩ aa myös yh-
teiskunnallisiin rakenteisiin. Tällaisen muutoksen voidaan nähdä 
vaikuƩ avan paitsi muihin organisaaƟ oihin, myös muun muassa 
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poliƟ ikkaan ja lainsäädäntöön. OrganisaaƟ ossa tapahtuva muutos 
muuƩ aa parhaimmillaan myös yksilöiden toimintaa kohƟ  käyƩ ä-
jälähtöisyyƩ ä. Muutosaallon levitessä muihin organisaaƟ oihin ja 
yksilöiden käyƩ äytymiseen, voidaan puhua sosiaalisen muutoksen 
käynnistymisestä. 
Muutosaallon seurauksena syntyy uusia sosiaalisia haasteita, joihin 
muotoilun neljännen tason roolit vastaavat ja tarjoavat ratkaisuja. 
Muun muassa muotoilun luovat menetelmät sekä visualisoinƟ , jol-
la hahmotetaan monimutkaisia sosiaalisia verkostoja, ovat näitä 
menetelmiä. Verkostojen visualisoinƟ  selkeyƩ ää verkostojen sisäl-
lä vallitsevia prosesseja ja auƩ aa hahmoƩ amaan prosessien välisiä 
ongelmakohƟ a. Voidaan siis todeta, eƩ ä Leväsen palvelukeskuksen 
tapauksessa muotoilu toimii paitsi organisaaƟ otason muutoksen, 
myös pitkällä tähtäimellä sosiaalisen muutoksen käynnistäjänä.
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LEVÄSEN PALVELU-
KESKUKSEN PALVELU-
EKOSYSTEEMI
INNOVAATIO-
POLITIIKKA KUOPION KAUPUNKI
LAAJA
SUPPEA
TALOUS
KUNTAUUDISTUKSET
LAINSÄÄDÄNTÖ
TYÖETIIKKA
PALVELUKESKUKSEN 
ASIAKKAAT
HOITOHENKILÖKUNTA
LÄHIOMAISET
VAPAAEHTOISTYÖNTEKIJAT
DIAKONIATYÖNTEKIJÄT
PAPIT
SEURAKUNTA
LÄÄKÄRIT
SAIRAALAT
SIIVOOJAT HUOLTOMIEHET
ATK-TUKITOIMINNAN-
OHJAAJAT
HAASTE: 
IKÄÄNTYNEIDEN HYVIN-
VOINNIN YLLÄPITÄMINEN 
VS. RESURSSIEN PUUTE
MUOTOILU RATKAISUNA: 
- ASIAKASLÄHTÖISYYS
- PALVELUMUOTOILUN MENETELMÄT 
- MUOTOILUAJATTELU
- PALVELUEKOSYSTEEMIN VISUALISOINTI
- AUKKOJEN LÖYTÄMINEN
- ONGELMAKOHTIIN PUUTTUMINEN
- ORGANISAATIORAJOJA YLITTÄVIÄ PALVELUITA
 (EKOSYSTEEMIN OSIEN HYÖDYNTÄMINEN   
  RATKAISUJEN LÖYTÄMISEKSI)
PALVELUKESKUKSEN 
TILAT
VÄLINEET
PUITTEET
ORGANISAATIOTASON MUUTOKSEN-
SUUNNITTELU
SOSIAALISEN MUUTOKSEN 
SUUNNITTELU
KUNTA
YHTEISÖT
Palvelumuotoilun menetel-
mien ja käyƩ äjäkeskeisen 
tutkimus-, kehitys- ja inno-
vaaƟ o- työ osaksi kansa-
laisten, kunƟ en, kolmannen 
sektorin ja yritysten toimin-
tatapoja. 
Laajempi toimintatutkimuksen vii-
tekehys muuƩ aa osallistuvien or-
ganisaaƟ oiden toimintatapoja asia-
kas- ja käyƩ äjälähtöisemmäksi.
YHDISTYKSET
Kuvio 13. Palvelun konteksƟ  tai ekosysteemi.  Ratkaisujen löytäminen helpoƩ uu hahmoƩ amalla palvelun konteksƟ a tai ekosysteemiä. (JAMK, 2012)
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5 .  YHTEEN-
  VE TO
Palvelumuotoilu on noussut vauhdilla vakavasƟ  oteƩ avaksi vaih-
toehdoksi palveluiden kehiƩ ämisessä. Myös julkisissa palveluissa 
sen osuus on lisääntynyt huomaƩ avasƟ . Yhteiskunnassa ilmenevät 
ongelmat kuten väestön vanheneminen sekä kasvavat tehokkuus-
vaaƟ mukset etenkin julkisella sektorilla ovat osaltaan vauhdiƩ a-
neet uusien innovaƟ ivisten kehiƩ ämismenetelmien käyƩ öönot-
toa. Suomessa ja muualla länsimaissa joissa palveluiden osuus 
elinkeinorakenteesta on suuri, uusien menetelmien tarve on kas-
vanut myös markkinoiden vaaƟ muksista.
Myös muotoilun ja muotoilijan rooli on noussut esiin palvelumuo-
toilua koskevissa keskusteluissa. Siinä missä aiemmin muotoilija 
oli lopputuoƩ eet koristelija, on muotoilijoita nyt oteƩ u mukaan 
myös laajemmin organisaaƟ oiden palvelutuoƩ eiden suunniƩ e-
luun. Muotoilijoita on samalla osallisteƩ u myös organisaaƟ oi-
den strategisen tason ja sosiaalisen muutoksen suunniƩ eluun ja 
läpivienƟ in. Muotoilijan roolin ja muotoilun sisältöjen muutok-
sen myötä on ilmennyt myös ongelmia. Esimerkiksi vanhat tutut 
muotoilun käsiƩ eet, eivät enää riitä kaƩ amaan muotoilun rikas-
ta  toimintakenƩ ää. KäsiƩ eet ovat muodostuneet ongelmaksi, 
etenkin käännösten kannalta on ongelmia. KäsiƩ eistön vakiintu-
maƩ omuus on osaltaan rajoiƩ anut varmasƟ  myös tutkimusta, 
muƩ a luullakseni jokainen opinnäytetyö, pro gradu, väitöskirja tai 
muu tutkimus vakiinnuƩ aa ja muokkaa käsiƩ eistöä, kohƟ  vakiin-
tuneempaa ymmärrystä muotoilun sisällöstä. Työtä on vielä teh-
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tävänä, muƩ a tämäkin opinnäyte lienee askel kohƟ  pysyvyyƩ ä ja 
vakiintuneisuuden Ɵ laa.
Tässä työssä käsitelƟ in teoreeƫ  sella tasolla muotoilun muuƩ uvaa 
roolia, palvelumuotoilua sekä sen menetelmiä. Muotoilun roo-
lin todeƫ  in muuƩ uneen yhteiskunnallisten muutosten mukana. 
Muotoilun on kulloisenkin yhteiskunnallisen Ɵ lanteen mukaisesƟ  
ollut muotouduƩ ava uudelleen. Viimeaikaisimpia kehityssuunƟ a 
ovat olleet muun muassa muotoiluajaƩ elu ja prosessien, kuten 
palveluiden suunniƩ elu. Muotoilusta on tullut myös strateginen 
kilpailutekijä, eikä se ole jäänyt täysin huomaamaƩ a edes julkisel-
la sektorilla. Palvelumuotoilua voi pitää teoreeƫ  sena jatkumona 
ja vastauksena tälle kehitykselle. Palvelumuotoilulla tarkoiteƫ  in 
opinnäyƩ eessä uuƩ a muotoilun menetelmiä hyödyntävää tapaa 
kehiƩ ää, suunnitella ja innovoida palveluita. Palvelumuotoilun 
metodit yhdistelevät muotoilun lisäksi myös muiden Ɵ eteenalo-
jen teorioita ja laajasta välineistöstä voidaankin räätälöidä kulloi-
sellekin palveluongelmalle sopivia kehiƩ ämisvälineitä. Keskeisenä 
palvelumuotoilun elemenƫ  nä työssä mainiƫ  in muun muassa 
käyƩ äjälähtöisyys, kokonaisvaltaisuus, eli holisƟ suus ja visuaali-
suus.
OpinnäyƩ eessä kuvaƩ u palvelumuotoilun sovellus koski Kuopios-
sa toimivaa Leväsen palvelukeskusta, etenkin muisƟ sairaita asiak-
kaina.  Palvelukeskus on julkinen toimija ja siten hyvä esimerkki 
tulevaisuudessa hyvinkin yleisestä julkisen sektorin sosiaali- ja 
terveyspalveluiden ongelmasta. MuisƟ sairaiden todeƫ  in palvelu-
muotoilun näkökulmasta olevan poikkeuksellinen käyƩ äjäryhmä, 
sillä ilman muisƟ a ihmisen tuntemukset palveluƟ lanteessa eroa-
vat Ɵ lannekohtaisesƟ . KäyƩ äjäkeskeisyys edellyƫ  kin hankkeessa 
erityisen läheistä yhteistyötä toimijoiden välillä ja muun muassa 
draamamenetelmien hyödyntämistä osana palvelusuunniƩ elua. 
Hankkeessa keskiöön oteƫ  in muisƟ sairaiden viriketoiminta. Vi-
riketoiminta nähƟ in merkityksellisen kohtaamisen suunniƩ eluna 
palveluna.
Merkityksellisellä kohtaamisella tarkoitetaan Ɵ lasta, ihmisistä, 
esineistä, prosesseista koostuvaa Ɵ lanneƩ a, joka jäƩ ää muisƟ -
sairaalle tunnejäljen. MuisƟ sairaalle jää onnistuneesta Ɵ lantees-
ta hyvä mieli, vaikkei hän itse mielialan lähdeƩ ä muistaisi. Mer-
kityksellistä kohtaamista lähestyƫ  in muun muassa kuvakortein, 
profi ilikortein, kuvakäsikirjoituksin ja erinäisillä draaman keinoilla. 
SuunniƩ eluprosessissa noudateƫ  in palvelumuotoilun prosessia 
asiakasymmärryksen hankinnasta valmiin palvelun arvioinƟ in. 
Valmis palvelu jäi kuitenkin toteuteƩ avaksi hankkeen jälkeen, eikä 
sitä ole raporƟ ssa kovin laajalƟ  mainiƩ u.
Hankkeen suurimmat ongelmat koskivat käyƩ äjän vaikeaa osal-
listamista osaksi ideoinƟ a. Toisaalta hyviksi puoliksi mainiƩ akoon 
palvelumuotoilun eri tahoja yhteentuova ja ajatuksia yhteenso-
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viƩ ava innovaƟ ivinen toimintatapa. Jo eri tahojen saaƩ aminen 
yhteen on usein hankalaa, puhumaƩ akaan siitä eƩ ä perinteisin 
menetelmin pystyƩ äisiin luomaan otollinen ilmapiiri ajatusten-
vaihdolle. Kysymys on perimmiltään siitä, eƩ ä palvelumuotoilul-
la tuoƟ in mukaan myös hieman ylläƩ äviä ja totutuista tavoista 
poikkeavia menetelmiä, jotka kannusƟ vat ajaƩ elemaan ”laaƟ kon 
ulkopuolelta”. Hankkeen tavoite täyƩ yi siten varsin hyvin, sillä ta-
voiƩ eena oli toimia innovoinnin käynnistäjänä ja organisaaƟ oita 
yhdistävänä toimijana. Ajallisten ja taloudellisten resurssien puit-
teissa paljon olisi vielä voinut tehdä, esimerkiksi yhteistyö olisi 
voinut olla vieläkin Ɵ iviimpää, Ɵ laisuuksien ja työpajojen määrää 
olisi voinut lisätä reilusƟ  ja aikaansaannoksia arvioida tarkemmin 
sekä kehitellä niitä edelleen. Erityisen tärkeää olisi varmistaa, eƩ -
eivät saavutetut tulokset valu hukkaan, prosessin on jatkuƩ ava. 
On vaarana paluu alkuun ja koko hanke näyƩ äytyisi resurssien 
tuhlauksena. TavoiƩ eena tulee olla pysyvä luontainen toiminta-
malli, joka myöhemmin ohjaa organisaaƟ oiden toimintaa ja antaa 
sille strategisen suunnan.
Tulevaisuudessa muotoilija rooli tällaisissa hankkeissa varmasƟ 
muuƩ uu edelleen. Julkisella sektorilla palvelumuotoilulle lienee 
myös reilusƟ  kysyntää tulevaisuudessa. Kysymys kuuluukin, kuinka 
markkinoida muotoilijaa uudessa roolissaan ja saada organisaaƟ -
oissa aikaan ymmärrys muotoilijan kyvyistä muotoilla tuoƩ eiden 
ohella myös prosesseja. Seuraava muotoilijoiden suuri mission 
onkin muotoilla uusiksi muotoilijan rooliin liiƩ yviä stereotypioita. 
On olemassa vielä iso joukko organisaaƟ oita ja ihmisiä, joille muo-
toilija on edelleen kynä kädessä sohiva visualisƟ , tai omalaatuinen 
taiteilija.
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